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B. INFORME FINAL TRABAJO DE TITULACIÓN 
Introducción 
 
El hombre actual es un ser social, y para satisfacer sus necesidades se relaciona con otros seres 
humanos, teniendo la oportunidad a la vez de satisfacer las necesidades de ellos. Las capacidades 
que poseemos de desenvolvernos y darnos a conocer con otros individuos dentro de una sociedad 
se llaman relaciones interpersonales y deben ser desarrolladas de manera que faciliten nuestra 
convivencia con las personas que forman nuestro entorno familiar y laboral, tomando en cuenta que 
en el nivel en que sea buena o mala la relación que tengamos con otras personas se nos hace fácil o 
difícil vivir en armonía, las buenas relaciones interpersonales se logran través de una buena 
comunicación y así también dependen de la madurez humana que poseamos. 
Por lo mencionado el presente trabajo de investigación tiene como propósito diagnosticar y proveer 
de herramientas que nos ayuden a mejor y mantener un buen clima laboral tomando como base 
fundamental las relaciones interpersonales. 
En este estudio, se lograron alcanzar las expectativas de lo planeado y se espera que sus resultados 
sean de utilidad a la institución para tomar las medidas pertinentes, tendientes a mejorar el clima 
organizacional, factor trascendental en el éxito de la institución. 
Planteamiento de Problema  
 
En el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe se ha podido 





¿Las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral? 












 Diagnosticar si las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 Proveer de herramientas para mejorar el clima laboral en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
Justificación e Importancia 
 
El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, se preocupa por que sus 
colaboradores trabajen dentro de un clima laboral adecuado; es decir, quiere hacerles sentir parte de 
la institución y fomentar su desarrollo dentro de la misma; crear un ambiente dentro del cual sus 
colaboradores satisfagan sus necesidades y puedan desarrollar su trabajo de acuerdo a los 
resultados esperados. También pretende fomentar el desarrollo de habilidades, conocimientos y 
habitudes, para alcanzar los objetivos institucionales. La necesidad del estudio del clima laboral, 
que prevalece en el Municipio del Cantón Cayambe , surge del principio de que si sus trabajadores 
sienten bienestar psicológico-físico-material y están satisfechos, en gran medida, estarán 
satisfechos los clientes externos a los que van dirigidos los esfuerzos del personal de la institución. 
Por otra parte, mantener un clima organizacional favorable es importante ya que puede posibilitar 
la estabilidad del personal y ayudar a cumplimentar la misión y objetivos que posea el Municipio 
para el bienestar de la colectividad. 
Un clima organizacional favorable es una inversión a largo plazo. Si el potencial humano es el 
arma competitiva de la empresa, en los tiempos actuales es muy importante valorarlo y prestarle la 
debida atención. Una organización con una disciplina demasiado rígida, con demasiadas presiones 
al personal, solo obtendrá logro a corto plazo, pero a largo plazo saldrá del mercado. Un buen clima 
o un mal clima organizacional tienen consecuencias importantes para la organización a nivel 
positivo y negativo. Entre las consecuencias positivas podemos nombrar las siguientes: logro, 
afiliación, identificación, disciplina, colaboración, productividad, baja rotación, satisfacción, 
adaptación, innovación, etc. Un clima positivo propicia una mayor motivación y por tanto una 
mejor productividad por parte de los trabajadores. Otra ventaja importante de un clima 
organizacional adecuado es el aumento del compromiso y de lealtad hacia la  empresa. Por otra 
parte el reconocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentación acerca de las 
causas que determinan los componentes organizacionales, permitiendo introducir cambios 
planificados en acciones tales como: capacitación, incentivos, reconocimientos, ascensos, 
rotaciones, bienestar, mejora de instrumental o maquinarias, vestuario, equipos de protección, etc. 
Para modificar las actitudes y conductas de los miembros; también para efectuar cambios en la 







El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe  desea analizar la 
influencia de las relaciones interpersonales en el Clima Laboral existente en la institución, para 
proponer estrategias de mejoramiento. Una forma de gestionar con éxito una organización o una 
actividad consiste en conseguir el involucra miento de todos los servidores públicos en ese 
compromiso. Los servidores públicos en todos los niveles, son la esencia de la Institución y su total 
compromiso e involucra miento permite que sus capacidades puedan ser utilizadas para el máximo 
beneficio de la Institución.   
Para esta investigación nos enfocaremos en la teoría de las relaciones humanas que trae consigo 
una nueva visión, dentro de las organizaciones, sobre la naturaleza del hombre, ya que concibe al 
trabajador no como un ente económico, sino como un ser social con sentimientos, deseos, 
percepciones, miedos y necesidades que lo motivan a alcanzar ciertos objetivos, donde a través de 
los estilos de liderazgo y las normas del grupo se determina, de manera informal, los niveles de 
producción. 
Este enfoque humanista no pierde de vista el objetivo principal de las teorías clásicas, maximizar la 
productividad; esto, claro, sin dejar de lado que los factores sociales y psicológicos pueden 
determinar, en gran parte, la producción y satisfacción de los trabajadores 
Posicionamiento Personal 
 
Tomando desde el punto de vista la teoría humanista, creo y estoy muy convencido que en tiempos 
actuales a nivel nacional y mundial los trabajadores deben ser tratados como personas que sienten, 
que deben ser escuchados, que tienen necesidades, etc. Y no como máquinas  de producción y dejar 
muy aparte sus derechos es la esencia de las personas. 
Por lo tanto en el presente trabajo de investigación realizado en la institución pública del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, empleados y trabajadores serán 
tratados de igual manera desde la persona que realiza la recolección de desechos, como el 












1. Clima laboral 
 
El concepto motivación (en el nivel individual) conduce al de clima organizacional. Los seres 
humanos están obligados a adaptarse continuamente a una gran variedad de situaciones para 
satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional. Esto puede definirse como estado 
de adaptación, el cual se refiere no sólo a la satisfacción de las necesidades fisiológicas y de 
seguridad, sino también a la necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidad de autoestima y 
de autorrealización. La imposibilidad de satisfacer estas necesidades superiores causa muchos 
problemas de adaptación. Puesto que la satisfacción de ellas depende de otras personas en especial 
de aquellas que tienen autoridad, es importante que la administración comprenda la naturaleza de la 
adaptación o desadaptación de las personas. 
La adaptación varía de una persona a otra y en el mismo individuo, de un momento a otro. Una 
buena adaptación denota "salud mental". Una manera de definir salud mental es describir las 
características de las personas mentalmente sanas. Esas características básicas son: 
1. Sentirse bien consigo mismas. 
2. Sentirse bien con respecto a los demás. 
3. Ser capaces de enfrentar por sí mismas las exigencias de la vida. 
 
Esto explica el nombre de clima organizacional dado al ambiente interno existente entre los 
miembros de la organización, el cual está estrechamente ligado al grado de motivación de los 
empleados. Cuando tienen una gran motivación, el clima motivacional permite establecer 
relaciones satisfactorias de animación, interés, colaboración, etc. Cuando la motivación es escasa, 
ya sea por frustración o por impedimentos para la satisfacción de necesidades, el clima 
organizacional tiende a enfriarse y sobrevienen estados de depresión, desinterés, apatía, 
descontento, etc., hasta llegar a estados de agresividad, agitación, inconformidad, etc., 
característicos de situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente contra la empresa”1 
1.1 Teoría X y Y de McGregor 
 
Douglas McGregor, uno de los más influyentes teóricos del comportamiento en la teoría de las 
organizaciones, se preocupó por distinguir dos concepciones opuestas de administración basadas en 
ciertos presupuestos acerca de la naturaleza humana, la tradicional (a la que denomino teoría x) y a 
la moderna (a la que llamo teórica Y).2 
                                                   
1 (Chavenato, Idalberto 2001) 
2 (Chavenato, Idalberto 2001, 133) 
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1.1.1 Concepción Tradicional de la administración: teoría X 
 
Se basa en ciertas concepciones y premisas erróneas y distorsionadas acerca de la naturaleza 
humana, las cuales predominaron durante décadas en el pasado: 
 La motivación primordial del hombre son los incentivos económicos (salario). 
 Como estos incentivos son controlados por la organización, el hombre es un agente pasivo 
que requiere ser administrado, motivado y  controlado por ella. 
 Las emociones humanas son irracionales y no deben interferir el pro-\/ pió interés del 
individuo. 
 Las organizaciones pueden y deben planearse, de manera que neutralicen y controlen los 
sentimientos y las características imprevisibles. 
 El hombre es perezoso por naturaleza y debe ser estimulado mediante estímulos externos. 
 En general los objetivos personales se oponen a los de la organización, por lo cual es 
necesario un control rígido. 
 Debido a su irracionalidad intrínseca, el hombre es básicamente incapaz de lograr el 
autocontrol y la autodisciplina. 
Dentro de esta concepción tradicional del hombre, la labor de administración se "ha restringido al 
empleo y control" de la energía humana, únicamente en dirección a los objetivos de la 
organización. Por consiguiente, la concepción de administración es la siguiente: 
 La administración responde por la organización de los elementos productivos de la 
empresa dinero, materiales, equipos y personal, y no está en procura de sus fines 
económicos. 
 La administración también es el proceso de dirigir el esfuerzo de las personas, motivarlas, 
controlar sus acciones y modificar su comportamiento, para atender las necesidades de la 
organización. 
Sin la intervención activa de la administración, las personas permanecerían pasivas frente a la 
necesidad de la organización e incluso se resistirían a cumplirlas. Por consiguiente, las personas 
deben ser persuadidas, recompensadas, castigadas, coaccionadas y controladas, es decir sus 
actividades deben ser dirigidas. Ésta es la tarea de la administración. Por lo general, esto se resume 
diciendo que administrar consiste en lograr que las personas ejecuten las tareas. Detrás de esta 
teoría tradicional hay diversas creencias adicionales, menos explícitas, pero muy difundidas como:  
a) El hombre es negligente por naturaleza: evita el trabajo o trabaja lo mínimo posible y 
prefiere ser dirigido. 
b) Carece de ambición: evita las responsabilidades y prefiere verse libre de obligaciones. 
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c) Es fundamentalmente egocéntrico frente a las necesidades de la organización. 
d) Es crédulo, no es muy lúcido, y siempre está dispuesto a creer en charlatanes y demagogos. 
e) Su propia naturaleza lo lleva a oponerse a los cambios, pues ansia la seguridad. 
Según McGregor, estas presuposiciones y creencias todavía determinan el aspecto humano de 
muchas organizaciones en que se cree que las personas tienden a comportarse conforme a las 
expectativas de la teoría X: con negligencia, pasividad, resistencia a los cambios, falta de 
responsabilidad, tendencia a creer en la demagogia, excesivas exigencias de beneficios 
económicos, etc. Según McGregor, este comportamiento no es la causa, sino el efecto de alguna 
experiencia negativa en alguna organización.3 
1.1.2 Nueva concepción de la administración: teoría Y 
 
Se basa en un conjunto de supuestos de la teoría de la motivación humana: 
 El esfuerzo físico o mental en un trabajo es tan natural como jugar o descansar. El hombre 
común no siente quien sea desagradable trabajar. De acuerdo con ciertas condiciones 
controlables, el trabajo puede ser una fuente de satisfacción (y debe realizarse 
voluntariamente) o una fuente de castigo (y debe evitarse, en lo posible). 
 El control externo y las amenazas de castigo no son los únicos medios para lograr que las 
personas se esfuercen por alcanzar los objetivos organizacionales. El hombre debe auto 
dirigirse y auto controlarse para ponerse al servicio de los objetivos que se le confían. 
 Confiar objetivos a una persona, a un empleado, o asignar, es una manera de premiar, 
asociada con su alcance efectivo. Las recompensas más significativas como la satisfacción 
de las necesidades del ego o de autorrealización, son productos directos de los esfuerzos 
dirigidos a conseguir los objetivos organizacionales. 
 En ciertas condiciones, el hombre común aprende no sólo a asumir responsabilidades, sino 
también a aceptarlas. En general, la evasión de la responsabilidad, la falta de ambición y el 
énfasis en la seguridad personal son consecuencia de la experiencia individual, y no 
características humanas inherentes y universales. 
 La capacidad de desarrollar un alto grado de imaginación e ingenio en la solución de 
problemas organizacionales se encuentra en la mayoría de la población, no en una minoría. 
 En las condiciones de la sociedad industrial moderna, el potencial intelectual del hombre 
común sólo se utiliza parcialmente. 
En otras palabras: 
 El hombre no es pasivo ni contraviene los objetiyos.de la organización. 
                                                   
3 (Chavenato, Idalberto, 133 -135) 
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 Las personas poseen motivación básica, capacidad de desarrollo, estándares adecuados de 
comportamiento y están capacitadas para asumir plenas responsabilidades. 
Dentro de la concepción moderna del hombre, a partir de la teoría Y, la labor de la administración 
se amplía mucho más: 
 La administración es responsable de la organización de los elementos productivos de la 
empresa, dinero, materiales, equipos, personas para que ésta alcance sus fines económicos. 
 Las personas no son pasivas por naturaleza ni renuentes a colaborar con las necesidades de 
la organización, sino que pueden volverse así como resultado de su experiencia en otras 
organizaciones. 
 La administración no crea la motivación, el potencial de desarrollo ni la capacidad de 
asumir responsabilidades, de dirigir el comportamiento para alcanzar el objetivo de la 
organización, puesto que éstos están presentes en las personas. La administración es 
responsable de proporcionar las condiciones para que las personas reconozcan y 
desarrollen por sí mismas esas características. 
 La labor primordial de la administración es crear condiciones organizacionales y métodos 
de operación mediante los cuales las personas puedan alcanzar sus objetivos individuales 
con mayor facilidad, y dirigir sus propios esfuerzos hacia los objetivos de la organización. 
Dentro de esta concepción, administrar es un proceso de crear oportunidades, liberar 
potencialidades, retirar obstáculos, ayudar al crecimiento y proporcionar orientación; vista así, es 
una administración por objetivos, no por controles. 
La teoría Y propone un estilo de administración bastante participativo y democrático, basado en los 
valores humanos. McGregor recomienda una serie de ideas renovadoras y enfocadas totalmente 
hacia la aplicación de la teoría Y: 
a) Descentralización y delegación: Delegar las decisiones a los niveles inferiores de la 
organización para permitir que todas las personas se involucren en sus actividades, tracen 
los caminos que juzguen mejores y asuman las responsabilidades por las consecuencias; y, 
de ese modo satisfagan sus necesidades individuales más elevadas, relacionadas con la 
autorrealización personal. 
b) Ampliación del cargo y mayor significación del trabajo: La reorganización, el rediseño 
y la ampliación del cargo implican actividad.es, adicionales para las personas, las cuales 
provocan innovación y estimulan la aceptación de responsabilidad en la base de la 
organización, además de proporcionar, oportunidades para, satisfacer las necesidades 
sociales y de autoestima. 
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c) Participación y administración consultiva: La participación en las decisiones que afectan 
a las personas, y la consulta que busca obtener sus opiniones, tienen la finalidad de 
estimularlas a dirigir sus energías creadoras a la consecución de los objetivos de la 
organización. Esto les proporciona oportunidades significativas para satisfacer necesidades 
sociales y de autoestima. 
d) Autoevaluación del desempeño: Los programas tradicionales de evaluación del 
desempeño están inspirados en la concepción tradicional (teoría X), ya que la mayor parte 
de dichos programas tienden a tratar al individuo como si fuera un producto que está 
inspeccionándose en una línea de montaje. En algunas empresas se ha experimentado con 
éxito que las mismas personas formulen sus propias metas u objetivos y autoevalúen 
periódicamente su desempeño frente a esos objetivos. El superior jerárquico ejerce un gran 
liderazgo en este proceso, puesto que se dedica más a orientar y estimular el desempeño 
futuro que a inspeccionar y juzgar el desempeño anterior. Además, el individuo se ve 
animado a adquirir mayor responsabilidad en la planeación y evaluación de su propia 
contribución para conseguir los objetivos de la organización, lo cual produce efectos 
positivos en las necesidades de estima y de autorrealización. 
Si las ideas expuestas no producen los resultados esperados, tal vez la administración admitió la 
idea, pero empleó el esquema de las concepciones tradicionales. 
En la actualidad, las teorías X y Y se ven como extremos antagónicos de un continuum de 
concepciones intermedias. En otras palabras, entre la teoría X (autocrática, impositiva y autoritaria) 
y la teoría Y (democrática, consultiva y participativa) existen degradaciones continua y sucesivas.4 
1.2 Características principales del clima laboral 
 
Las características del sistema organizacional generan un determinado Clima Organizacional. Este 
repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organización y sobre su correspondiente 
comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para 
la organización como, por ejemplo, productividad, satisfacción, rotación, adaptación, etc. 
Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarían el clima existente en 
una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la 
organización, tales como: 
1. Estructura: Representa la percepción que tiene los miembros de la organización acerca de 
la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y otras limitaciones a que se ven 
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organización pone el énfasis 
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en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y no 
estructurado. 
2. Responsabilidad: Es el sentimiento de los miembros de la organización acerca de su 
autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la 
supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su 
propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo. 
3. Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la adecuación de la 
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza 
más el premio que el castigo. 
4. Desafío: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organización acerca de 
los desafíos que impone el trabajo. Es la medida en que la organización promueve la 
aceptación de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos. 
5. Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca de la 
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones interpersonales entre 
jefes y subordinados. 
6. Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un 
espíritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis está 
puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores. 
7. Estándares: Es la percepción de los miembros acerca del énfasis que pone las 
organizaciones sobre las normas de rendimiento. 
8. Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organización, tanto 
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y 
solucionar los problemas tan pronto surjan. 
9. Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que se es un elemento 
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensación de compartir 
los objetivos personales con los de la organización. 
El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentación acerca de los procesos 
que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, introducir cambios 
planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura 
organizacional o en uno o más de los subsistemas que la componen. 
La importancia de esta información se basa en la comprobación de que el Clima Organizacional 
influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones estabilizadas 
que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivación laboral y rendimiento profesional, 
entre otros. 
 Es un reflejo nítido de la vida interna de una empresa u organización.  
10 
 
 El clima es un concepto dinámico que cambia en función de las situaciones 
organizacionales y de las percepciones que las personas tienen de dichas situaciones. 
 El clima, como atmósfera psicológica colectiva, ayuda a comprender la vida laboral de las 
organizaciones y a explicar las reacciones de los grupos ante las rutinas, las reglas y las 
políticas emanadas por la organización. 
 El clima afecta directamente al grado de compromiso e identificación de los miembros de 
la organización con la misma. 
 El clima recibe, a su vez, el impacto de los comportamientos y actitudes de los miembros 
de la organización. 
 El clima es afectado por diferentes variables estructurales, como estilo de dirección, 
políticas y planes de gestión, sistemas de contratación y despidos, promoción y movilidad 
funcional.5 
1.3 Motivación humana 
 
La motivación es uno de los factores internos que requiere mayor atención sin un mínimo 
conocimiento de la motivación de un comportamiento, es imposible comprender el comportamiento 
de las personas. El concepto motivación es difícil de definir, puesto que se ha utilizado en 
diferentes sentidos. De manera amplia, motivo es aquello que impulsa a una persona actuar de 
determinada manera o, por lo menos que origina una propensión hacia un comportamiento 
específico. Este impulso a actuar puede provocarlo un estímulo externo (que proviene del 
ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos mentales del individuo. Krech, 
Crutchfield y Ballachey explican que "los actos del ser humano son guiados por su conocimiento 
(lo que piensa, sabe y prevé)". Sin embargo, preguntarse por qué actúa de ésta o de aquella manera 
corresponde al campo de la motivación. La motivación se explica en función de conceptos como 
fuerzas activas e impulsoras, traducidas por palabras como deseo y rechazo. El individuo desea 
poder, estatutos y rechaza el aislamiento social y las amenazas a su autoestima. Además, la 
motivación establece una meta determinada, cuya consecución representa un gasto de energía para 
el ser humano. 
En lo que atañe a la motivación, las personas son diferentes: las necesidades varían de individuo a 
individuo y producen diversos patrones de comportamiento. Los valores sociales y la capacidad 
individual para alcanzar los objetivos también son diferentes. Además, las necesidades, los valores 
sociales y las capacidades del individuo varían con el tiempo. No obstante esas diferencias, el 
proceso que dinamiza el comportamiento son más o menos semejantes en todas las personas. En 
otras palabras, aunque varíen los patrones de comportamiento, en esencial el proceso que los 




origina es el mismo para todas las personas. En este sentido, existen tres premisas que explican el 
comportamiento humano. 
1. El comportamiento es causado: Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la 
herencia como el ambiente influyen de manera decisiva en el comportamiento de las 
personas, el cual se origina en estímulos internos o externos. 
2. El comportamiento es motivado: En todo comportamiento humano existe una finalidad. 
El comportamiento no es casual ni aleatorio; siempre está dirigido u orientado hacia algún 
objetivo. 
3. El comportamiento está orientado hacia objetivos: En todo comportamiento existe un 
impulso, un deseo, una necesidad, una tendencia, expresiones que sirven para indicar los 
'motivos' del comportamiento.6 
1.3.1 Ciclo de la motivación  
 
El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad. Esta es una fuerza dinámica y 
persistente que origina comportamiento. Cada vez que aparece una necesidad, esta rompe el estado 
de equilibrio del organismo y produce un estado de tensión, insatisfacción, inconformismo y 
desequilibrio que lleva al individuo a desarrollar un comportamiento o acción capaz de descargar 
tensión y liberarlo de la inconformidad y del desequilibrio. Si el comportamiento es eficaz, el 
individuo satisfará la necesidad y, por ende, descargara la tensión provocada por aquella. Una vez 
satisfecha la necesidad, el organismo recobra su estado de equilibrio anterior, su manera de 
adaptarse al ambiente. 
A medida que el ciclo motivacional se repite con el aprendizaje y la repetición (refuerzos), los 
comportamientos se vuelven gradualmente más eficaces en la satisfacción de ciertas necesidades. 
Una vez satisfecha la necesidad deja de ser motivadora, puesto que ya no causa tensión o 
inconformidad. Algunas veces la necesidad puede satisfacerse en el ciclo motivacional, y puede 
originar frustración o, en casos, compensación transferencia hacia otro objeto, persona o situación). 
Cuando se presenta la frustración de la necesidad en el ciclo motivacional, la tensión provocada por 
surgimiento de la necesidad encuentra una barrera u obstáculo impide su liberación; al no hallar la 
salida normal, la tensión represada en el organismo busca una vía indirecta de salida, bien sea 
mediante lo psicológico (agresividad, descontento, tensión emocional, apatía, indiferencia, etc.) o 
bien mediante lo fisiológico (tensión nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o digestivas, 
etc.). 
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En otras ocasiones aunque la necesidad no se satisfaga, tampoco existe frustración porque puede 
transferirse o compensarse. Esto ocurre cuando la satisfacción de otra necesidad logra reducir o 
calmar la intensidad de una necesidad que no, puede satisfacerse. 
La satisfacción de algunas necesidades es transitoria y pasajera, lo que equivale a decir que la 
motivación humana es cíclica: el comportamiento es casi un proceso continuo de solución de 
problemas y satisfacción de necesidades, a medida que van apareciendo.7 
1.3.2 Jerarquía de las necesidades, según Maslow  
 
Las denominadas teorías de las necesidades parten del principio de que los motivos del 
comportamiento humano residen en el propio individuo; su motivación para actuar y comportarse 
se deriva de fuerzas que existen en su interior. El individuo es consciente de algunas de esas 
necesidades; de otras, no. La teoría motivacional más conocida es la de Maslow, basada en la 
llamada jerarquía de necesidades humanas. 
Según Maslow las necesidades humanas están distribuidas en una pirámide, dependiendo de la 
importancia e influencia que tengan en el comportamiento humano. En la base de la pirámide están 











a) Necesidades fisiológicas. Constituyen el nivel más bajo de las necesidades humanas. Son 
las necesidades innatas, como la necesidad de alimentación (hambre y sed), sueño y reposo 
(cansancio), abrigo (contra el frío o el calor), o el deseo sexual (reproducción de la 
especie). También se denominan necesidades biológicas o básicas, que exigen satisfacción 
cíclica y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo. 
                                                   












Orientan la vida humana desde el nacimiento. Además, la vida humana es una búsqueda 
continua y constante de la satisfacción de estas necesidades elementales, pero inaplazables. 
Monopolizan el comportamiento del recién nacido y predominan en el adulto sobre las 
demás necesidades humanas, cuando no se satisfacen. Son las necesidades relacionadas 
con la subsistencia y existencia del individuo. Aunque son comunes a todos los individuos, 
requieren diferentes grados de satisfacción individual. Su principal característica es la 
premura: cuando alguna de ellas no puede satisfacerse, domina la dirección del 
comportamiento de la persona. 
b) Necesidad de seguridad. Constituyen el segundo nivel de las necesidades humanas. 
Llevan a que la persona se proteja de cualquier peligro real o imaginario, físico o abstracto. 
La búsqueda de protección frente a la amenaza o la privación, la huida ante el peligro, la 
búsqueda de un mundo ordenado y previsible, son manifestaciones típicas de estas 
necesidades. Surgen en el comportamiento humano cuando las necesidades fisiológicas 
están relativamente satisfechas. Al igual que aquellas, también están estrechamente ligadas 
con la supervivencia de las personas. Las necesidades de seguridad tienen gran 
importancia, ya que en la vida organizacional las personas dependen de la organización, y 
las decisiones administrativas arbitrarias o las decisiones inconsistentes o incoherentes 
pueden provocar incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su permanencia 
en el trabajo. 
c) Necesidades sociales. Están relacionadas con la vida del individuo en sociedad junto a 
otras personas. Son las necesidades de asociación, participación, aceptación por parte de 
los colegas, amistad, afecto y amor. Surgen en el comportamiento cuando las necesidades 
elementales (fisiológicas y de seguridad) se hallan relativamente satisfechas. Cuando las 
necesidades sociales no están suficientemente satisfechas, la persona se torna reacia, 
antagónica y hostil con las personas que la rodean. La frustración de estas necesidades, 
conduce, generalmente, a la desadaptación social y a la soledad. La necesidad de dar y 
recibir afecto es un motivador importante del comportamiento humano cuando se aplica la 
administración participativa.  
d) Necesidades de autoestima. Están relacionadas con la manera como se ve y se evalúa la 
persona, es decir con la autoevaluación y la autoestima. Influye la seguridad en sí mismo, 
la confianza en sí mismo, la necesidad de aprobación y reconocimiento social, de estatus, 
prestigio, reputación y consideración. La satisfacción de estas necesidades conducen a 
sentimientos de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad. 
Su frustración puede provocar sentimientos de inferioridad, debilidad, dependencia y 




e) Necesidades de autorrealización. Son las necesidades humanas más elevadas; se hallan 
en la cima de la jerarquía. Estas necesidades llevan a la personas a desarrollan, su propio 
potencial y realizarse como criaturas humanas durante toda la vida. Esta tendencia se 
expresa mediante el impulso de superarse cada vez más y llegar a realizar todas las 
potencialidades de la persona. Las necesidades de autorrealización se relacionan con 
autonomía, independencia, autocontrol, competencia y plena realización del potencial de 
cada persona, de los talentos individuales. En tanto las cuatro necesidades anteriores 
pueden satisfacerse mediante recompensas externas (extrínsecas) a la persona, que tienen 
una realidad concreta (dinero, alimento, amistades, elogios de otras personas), las 
necesidades de autorrealización sólo pueden satisfacerse mediante recompensas intrínsecas 
que las personas se dan así mismas (por ejemplo, sentimiento de realización), y que no son 
observables ni controlables por los demás. Las demás necesidades no motivan el 
comportamiento cuando se han satisfecho; por su parte, las necesidades de autorrealización 
pueden ser insaciables, puesto que cuanto más recompensas obtenga la persona, más 
importante se vuelven y deseará satisfacer dichas necesidades cada vez más. No importa 
qué tan satisfecha esté la persona, pues ésta siempre querrá más. 8 
 
En general, la teoría de Maslow presenta los aspectos siguiente: 
 
1. Una necesidad satisfecha no motiva ningún comportamiento; solo las necesidades no 
satisfechas influyen en el comportamiento y lo encaminan hacia el logro ele objetivos 
individuales. 
2. El individuo nace con un conjunto de necesidades fisiológicas innatas o hereditarias. Al 
principio, su comportamiento gira en torno a la satisfacción cíclica de ellas (hambre, sed, 
ciclo sueño-actividad, sexo, etc. 
3. A partir de cierta edad, el individuo comienza, un largo aprendizaje de nuevos patrones de 
necesidades. Surge la necesidad de seguridad, enfocada hacia la protección contra el 
peligro, contra las amenazas y contra las privaciones. Las necesidades fisiológicas y las de 
seguridad constituyen las necesidades primarias del individuo, y se relacionan con su 
conservación personal. 
4. A medida que el individuo logra controlar sus necesidades fisiológicas y de seguridad, 
aparecen de manera lenta y gradual necesidades más elevadas: sociales, de autoestima y de 
autorrealización. Cuando el individuo logra satisfacer sus necesidades sociales, surgen las 
necesidades de autorrealización; esto significa que las necesidades de autoestima son 
complementarias de las necesidades sociales, en tanto que las de autorrealización 
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complementan las de autoestima. Los niveles más elevados de necesidades sólo surgen 
cuando el individuo controla relativamente los niveles más bajos. No todos los individuos 
consiguen llegar al nivel de las necesidades de autorrealización, ni siquiera el nivel de las 
necesidades de autoestima, pues éstas son conquistas individuales. 
5. Las necesidades, más elevadas no surgen a medida que la más bajas van siendo satisfechas, 
pues éstas predominan, de acuerdo con la jerarquía de necesidades. Diversas necesidades 
concomitantes influyen en el individuo de manera simultánea; sin embargo, las más bajas 
tienen activación predominante frente a las más altas. 
6. Las necesidades más bajas (comer, dormir, etc.) requieren un ciclo motivacional 
relativamente rápido, en tanto que las más elevadas necesitan uno mucho más largo. Si 
alguna de las necesidades más bajas deja de ser satisfecha durante un largo periodo, se hace 
imperativa y neutraliza el efecto de las más elevadas. Las energías de un individuo no se 
dirigen a luchar por satisfacer una necesidad más baja, cuando ésta existe.9 
1.4 Trabajo en equipo  
 
El equipo de trabajo es el conjunto de personas asignadas o auto asignadas, de acuerdo a 
habilidades y competencias específicas, para cumplir una determinada meta bajo la conducción de 
un coordinador El trabajo en equipo se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y 
metodologías que utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas. Una de las 
condiciones de trabajo de tipo psicológico que más influye en los trabajadores de forma positiva es 
aquella que permite que haya compañerismo y trabajo en equipo en la organización porque el 
trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados; ya que normalmente genera el entusiasmo para 
que el resultado sea satisfactorio en las tareas encomendadas. Las organizaciones que fomentan 
entre los trabajadores un ambiente de armonía obtienen resultados beneficiosos. La empresa en 
efectividad y los trabajadores en sus relaciones sociales. El compañerismo se logra cuando hay 
trabajo y amistad. 
En los equipos de trabajo, se elaboran unas reglas, que se deben respetar por todos los miembros 
del grupo. Son reglas de comportamiento establecidas por los miembros del equipo. Estas reglas 
proporcionan a cada individuo una base para predecir el comportamiento de los demás y preparar 
una respuesta apropiada. Incluyen los procedimientos empleados para interactuar con los demás. La 
función de las normas en un grupo es regular su situación como unidad organizada, así como las 
funciones de los miembros individuales. 
La fuerza que integra al grupo y su cohesión se expresa en la solidaridad y el sentido de pertenencia 
al grupo que manifiestan sus componentes. Cuanto más cohesión existe, más probable es que el 
grupo comparta valores, actitudes y normas de conducta comunes El trabajar en equipo resulta 
                                                   
9 (Chavenato, Idalberto 2001) 
16 
 
provechoso no solo para una persona si no para todo el equipo involucrado. El trabajar en equipo 
nos traerá más satisfacción y nos hará más sociables, también nos enseñará a respetar las ideas de 
los demás y ayudar a los compañeros si es que necesitan nuestra ayuda. 
Toda organización es fundamentalmente un equipo constituido por sus miembros. Desde el 
nacimiento de ésta, el acuerdo básico que establecen sus integrantes es el de trabajar en conjunto; o 
sea, el de formar un equipo de trabajo. 
1.4.1 ¿Qué es trabajar en equipo?  
 
De por sí la palabra "equipo" implica la inclusión de más de una persona, lo que significa que el 
objetivo planteado no puede ser logrado sin la ayuda de todos sus miembros, sin excepción. Es 
como un juego de fútbol: todos los miembros del equipo deben colaborar y estar en la misma 
sintonía para poder ganar. El futbolista no debe jugar por sí solo, tiene que tomar en cuenta el 
hecho de que forma parte de un equipo. Solemos pensar que el trabajo en equipo sólo incluye la 
reunión de un grupo de personas, sin embargo, significa mucho más que eso.  
Trabajar en equipo implica compromiso, no es sólo la estrategia y el procedimiento que la empresa 
lleva a cabo para alcanzar metas comunes. También es necesario que exista liderazgo, armonía, 
responsabilidad, creatividad, voluntad, organización y cooperación entre cada uno de los 
miembros. Este grupo debe estar supervisado por un líder, el cual debe coordinar las tareas y hacer 
que sus integrantes cumplan con ciertas reglas.10 
1.4.2 ¿Por qué trabajar en equipo?  
 
El éxito de las empresas depende, en gran medida, de la compenetración, comunicación y 
compromiso que pueda existir entre sus empleados. 
Cuando éstos trabajan en equipo, las actividades fluyen de manera más rápida y eficiente. Sin 
embargo, no es fácil que los miembros de un mismo grupo se entiendan entre sí con el objeto de 
llegar a una conclusión final. Cada uno de nosotros piensa diferente al otro y, a veces, creemos que 
"nuestra opinión" impera sobre la de nuestro compañero, sin embargo ¿cómo podemos llegar a un 
equilibrio? Precisamente allí es que está la clave del éxito, en saber cómo desenvolvernos con un 
grupo de personas cuyas habilidades, formas de pensar y disposición para trabajar, en algunas 
ocasiones, difieren de las nuestras.11 
1.4.3 ¿Qué es un equipo de trabajo?  
 
No debemos confundir "trabajar en equipo" con "equipo de trabajo". Son dos conceptos que van de 
la mano, pero que poseen diferentes significados. El equipo de trabajo implica el grupo humano en 
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sí, cuyas habilidades y destrezas permitirán alcanzar el objetivo final. Sus integrantes deben estar 
bien organizados, tener una mentalidad abierta y dinámica alineada con la misión y visión de la 
empresa. El miembro del equipo de trabajo debe producir para obtener mejores resultados, 
centrarse en los procesos para alcanzar metas, integrarse con sus compañeros, ser creativo a la hora 
de solucionar problemas, ser tolerante con los demás, tomar en cuenta a sus colegas y aceptar sus 
diferencias, obviar aquellas discusiones que dividan al grupo y ser eficiente, más que eficaz.12 
1.4.4 Características de trabajar en equipo 
 
 Es una integración armónica de funciones y actividades desarrolladas por diferentes 
personas. 
 Para su implementación requiere que las responsabilidades sean compartidas por sus 
miembros. 
 Necesita que las actividades desarrolladas se realicen en forma coordinada.  
 Necesita que los programas que se planifiquen en equipo apunten a un objetivo común. 
Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se han de adquirir 
habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempeño armónico de su labor. 
Existen distintos aspectos necesarios para un adecuado trabajo en equipo, entre ellos podemos 
mencionar:  
Liderazgo efectivo, es decir, contar con un proceso de creación de una visión del futuro que tenga 
en cuenta los intereses de los integrantes de la organización, desarrollando una estrategia racional 
para acercarse a dicha visión, consiguiendo el apoyo de los centros fundamentales del poder para 
lograr lo anterior e incentivando a las personas cuyos actos son esenciales para poner en práctica la 
estrategia.  
Promover canales de comunicación, tanto formales como informales, eliminando al mismo tiempo 
las barreras comunicacionales y fomentando además una adecuada retroalimentación. Existencia de 
un ambiente de trabajo armónico, permitiendo y promoviendo la participación de los integrantes de 
los equipos, donde se aproveche el desacuerdo para buscar una mejora en el desempeño. Una de las 
condiciones de trabajo de tipo psicológico que más influye en los trabajadores de forma positiva es 
aquella que permite que haya compañerismo y trabajo en equipo en la empresa donde preste sus 
servicios, porque el trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados; ya que normalmente 
genera el entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las tareas encomendadas. Las 
empresas que fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonía obtienen resultados 
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beneficiosos. La empresa en efectividad y los trabajadores en sus relaciones sociales. El 
compañerismo se logra cuando hay trabajo y amistad. 
En los equipos de trabajo, se elaboran unas reglas, que se deben respetar por todos los miembros 
del grupo. Son reglas de comportamiento establecidas por los miembros del equipo. Estas reglas 
proporcionan a cada individuo una base para predecir el comportamiento de los demás y preparar 
una respuesta apropiada. Incluyen los procedimientos empleados para interactuar con los demás. La 
función de las normas en un grupo es regular su situación como unidad organizada, así como las 
funciones de los miembros individuales. 
La fuerza que integra al grupo y su cohesión se expresa en la solidaridad y el sentido de pertenencia 
al grupo que manifiestan sus componentes. Cuanto más cohesión existe, más probable es que el 
grupo comparta valores, actitudes y normas de conducta comunes El trabajar en equipo resulta 
provechoso no solo para una persona sino para todo el equipo involucrado. El trabajar en equipo 
nos traerá más satisfacción y nos hará más sociables, también nos enseñará a respetar las ideas de 
los demás y ayudar a los compañeros si es que necesitan nuestra ayuda.13 
1.4.5 Ventajas de trabajo en equipo 
 
Entre las ventajas esenciales, que presentan el compañerismo y el trabajo en equipo, tanto para los 
individuos como para las organizaciones, se encuentran: 
1.4.5.1  Para los individuos 
 
Se trabaja con menos tensión al compartir los trabajos más duros y difíciles. Se comparte la 
responsabilidad al buscar soluciones desde diferentes puntos de vista. Es más gratificante por ser 
partícipe del trabajo bien hecho. Se comparten los incentivos económicos y reconocimientos 
profesionales. Puede influirse mejor en los demás ante las soluciones individuales que cada 
individuo tenga. Se experimenta de forma más positiva la sensación de un trabajo bien hecho. Las 
decisiones que se toman con la participación de todo el equipo tienen mayor aceptación que las 
decisiones tomadas por un solo individuo. Se dispone de más información que cualquiera de sus 
miembros en forma separada. El trabajo en grupo permite distintos puntos de vista a la hora de 
tomar una decisión. Esto enriquece el trabajo y minimiza las frustraciones. Podemos intercambiar 
opiniones respetando las ideas de los demás: Logra una mayor integración entre las personas para 
poder conocer las aptitudes de los integrantes.14 
 
                                                   
13 (TOVAR 2010) 
14 (TOVAR 2010) 
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1.4.5.2 Para las empresas y organizaciones  
 
Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las decisiones por consenso. Se fortalece el espíritu 
colectivista y el compromiso con la organización. Se reducen los tiempos en las investigaciones al 
aportar y discutir en grupo las soluciones.  
Dentro de las principales ventajas de trabajar en equipo que se puede citar desde la perspectiva de 
una empresa están:  
 Incremento de la productividad a nivel individual y grupal.  
 Mejoramiento del ambiente de trabajo.  
 Mejoramiento de la comunicación entre sus miembros.  
 División del trabajo más precisa y orientada a las habilidades concretas de cada miembro.  
 Mayor compromiso con los objetivos del grupo.  
 Satisfacen la necesidad de afiliación es decir la amistad y la relación humana.  
 Son más rápidos y flexibles para detectar deficiencias y solucionar problemas.  
 Aumentan la seguridad personal.  
 Favorecen la satisfacción de los empleados.  
 Facilitan el aprendizaje, la adquisición de habilidades y destrezas para desempeñar más de 
una tarea.  
 Potencian el compromiso con la tarea y con la organización.15 
1.5 Condiciones de trabajo  
 
El trabajo de las personas está profundamente influido por tres grupos de condiciones: 
1. Condiciones ambientales de trabajo. Iluminación, temperatura, ruido, etc. 
2. Condiciones de tiempo. Duración de la jornada de trabajo, horas extras periodos de 
descanso. 
3. Condiciones sociales. Organización informal, estatus, etc. 
La higiene en el trabajo se ocupa del primer grupo: condiciones ambientales de trabajo aunque no 
descuida en su totalidad a los otros dos grupos. Las condiciones ambientales de trabajo son las 
circunstancias físicas en las que el empleado se encuentra cuando ocupa un cargo en la 
organización. Es el ambiente físico que rodea al empleado mientras desempeña un cargo. 
Los elementos más importantes de las condiciones ambientales de trabajo son: iluminación, ruido y 
condiciones atmosféricas.16 
                                                   
15 (TOVAR 2010) 




1.5.1 Iluminación  
 
Cantidad de luminosidad que se presenta en el lugar de trabajo del empleado. No se trata de la 
iluminación general, sino de la cantidad de luz en el punto focal en el lugar de trabajo. De este 
modo, los estándares de iluminación se establecen de acuerdo con el tipo de tarea visual que el 
empleado debe ejecutar: cuanto mayor sea la concentración visual del empleado en detalles y 
minucias, más necesaria será la luminosidad en el punto focal de trabajo. La iluminación deficiente 
ocasiona fatiga a los ojos, perjudica el sistema nervioso ayuda a la deficiente calidad del trabajo y 
es responsable de una buena parte de los accidentes de trabajo. Un buen sistema de iluminación 
debe cumplir los siguientes requisitos: 
a) Ser suficiente, de modo que cada bombilla o fuente luminosa proporcione la cantidad de 
luz necesaria para cada tipo de trabajo. 
b) Estar constante y uniformemente distribuido para evitar la fatiga de los ojos que deben 
acomodarse a la intensidad variable de luz. Deben evitarse contrastes violentos de luz  y 
sombra, y las oposiciones de claro y oscuro. 
c) Estar colocada de manera que no encandile ni produzca fatiga a la vista, debida a las 
constantes acomodaciones. 
La distribución de la luz puede ser: 
1. Iluminación directa: La luz incide directamente sobre la superficie iluminada, Es la más 
económica y la más utilizada para grandes espacios. 
2. Iluminación indirecta: La luz incide sobre la superficie que va ser iluminada mediante la 
reflexión en paredes y techos. Es la más costosa. La luz queda oculta a la vista por algunos 
dispositivos con pantallas opacas. 
3. Iluminación semi indirecta: Combina los dos tipos anteriores con el uso de bombillas 
translúcidas para reflejar la luz en el techo y en las partes superiores de las paredes, que la 
transmiten a la superficie que va a ser iluminada (iluminación indirecta). De igual manera, 
las bombillas emiten cierta cantidad de luz directa (iluminación directa); por tanto, existen 
dos efectos luminosos. 
4. Iluminación semi directa: La mayor parte de la luz incide de manera directa en la 
superficie que va a ser iluminada (iluminación directa), y cierta cantidad de luz la reflejan 




                                                   
17 (Chavenato, Idalberto 2001) 
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1.5.2 Ruido  
 
El ruido se considera un sonido o barullo indeseable. El sonido tiene dos características  
principales: frecuencia e intensidad. La frecuencia es el número de vibraciones por segundo 
emitidas por la fuente de sonido, y se mide en ciclos por segundo. La intensidad del sonido se mide 
en decibelios. La evidencia y las investigaciones realizadas  muestran que el ruido no provoca 
disminución en el desempeño del trabajo. Sin embargo la influencia del ruido sobre la salud del 
empleado y principalmente sobre su audición es poderosa. La exposición prolongada a elevados 
niveles de ruido produce de cierta manera, pérdida de audición proporcional al tiempo de 
exposición. En otras palabras, cuanto mayor sea el tiempo de exposición al ruido, mayor será el 
grado de pérdida de audición. El efecto desagradable de los ruidos depende de: 
a) La intensidad del sonido. 
b) La variación de los ritmos e irregularidades. 
c) La frecuencia o tono de los ruidos. 
La intensidad del sonido varía de manera considerable. La menor vibración sonora audible 
correspondiente a un decibelio (1 db), en tanto que los sonidos extremadamente fuertes provocan a 
menudo sensación dolorosa a partir de 120 db.  
El nivel máximo de intensidad de ruido permitido legalmente en el ambiente de trabajo es 85 
decibelios. Por encima de esta cifra, el ambiente se considera insalubre. Los ruidos entre 85 y 95 
decibelios pueden causar daños auditivos crónicos, directamente proporcionales a intensidad, 
frecuencia y tiempo de exposición. 
El control de los ruidos busca la eliminación o, al menos, la reducción de los sonidos indeseables. 
Los ruidos industriales pueden ser: 
a) Continuos (máquinas, motores o ventiladores). 
b) Intermitentes (prensas, herramientas neumáticas, forjas). 
c) Variables (personas que hablan, manejo de herramientas o materiales). 
Los métodos más ampliamente utilizados para controlar los ruidos en la industria pueden incluirse 
en una de las cinco categorías siguientes: 
a) Eliminación del ruido en el elemento que lo produce, mediante reparación o nuevo 
desempeño de la máquina, engranajes, poleas, correas, etc. 
b) Separación de la fuente de ruido, mediante pantallas o disposición de máquinas y demás 
equipos sobre soportes, filtros o amortiguadores de ruido. 
c) Aislamiento de la fuente de ruido dentro de muros a prueba de ruido. 
d) Tratamiento acústico de los techos, paredes y pisos para la absorción de ruidos. 
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e) Equipos de protección individual (EPI), como el protector auricular.18 
 
1.5.3 Condiciones atmosféricas 
 
1.5.3.1 Temperatura. 
Una de las condiciones ambientales importantes es la temperatura. Existen cargos cuyo sitio de 
trabajo se caracteriza por elevadas temperaturas, como en el caso de proximidad de hornos 
siderúrgicos, de cerámica y forjas, donde el ocupante del cargo debe vestir ropas adecuadas para 
proteger su salud. En el entorno extremo existen cargos cuyo sitio de trabajo exige temperaturas 
muy bajas, como en el caso de los frigoríficos que requieren trajes de protección adecuados. En 
estos casos extremos, la insalubridad constituye la característica principal de estos ambientes de 
trabajo. 
1.5.3.2  Humedad 
La humedad es consecuencia del alto grado de contenido higrométrico del aire. Existen condiciones 
de elevada humedad en el sitio de trabajo, como en el caso de la mayoría de los telares, que 
requieren alta graduación higrométrica para el tratamiento de los hilos. No obstante, existen 
condiciones ambientales de poca o ninguna humedad como en el caso de las industrias de cerámica, 




                                                   
18 (Chavenato, Idalberto 2001) 
19 (Chavenato, Idalberto 2001) 
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CAPÍTULO  II 
 
2. Relaciones interpersonales  
 
Definición. Las relaciones interpersonales son el conjunto de interacciones  que tenemos los seres 
humanos como seres sociables con el resto de las personas. Es aprender a interrelacionarse con los 
demás respetando su espacio y aceptando a cada uno como es, con sus defectos y sus virtudes, 
recordando que nuestros derechos terminan cuando comienzan los de los demás. 
Hay que tener en cuenta que las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para 
alcanzar ciertos objetivos como un fin en sí mismo. El ser humano es un ser social y necesita estar 
en contacto con otros de su misma especie. 
Un elemento importante en  el desarrollo de las relaciones interpersonales es la comunicación, que 
es la manera de intercambio de información de una persona con otra sobre experiencias propias  y a 
la vez poder compartirla con las demás personas. La comunicación está conformada por varios 
elementos entre los cuales se encuentran: el emisor, el receptor y el mensaje a trasmitir. Cada uno 
de estos elementos tienen una función importante en el proceso de la comunicación pues si el 
emisor no es capaz de trasmitir de manera correcta el mensaje o si el receptor del mismo no cuenta 
con habilidades para decodificar el mensaje de manera correcta la comunicación no será exitosa y 
por tanta las relaciones interpersonales se veras seriamente afectadas. 
Debido a la gran importancia que las relaciones interpersonales poseen dentro del desarrollo de la 
sociedad se ha promovido la educación emocional para facilitar actitudes positivas ante la vida para 
que por medio de esto se desarrollen de mejor manera las habilidades sociales. 
 
En el tiempo actual las relaciones a las que hacemos referencia han perdido en buena parte su 
contacto personal debido al ingreso de nuevas tecnologías como el internet y los celulares pues 
ahora la comunicación se la realiza a través de estos medios y ya no cara a cara como se lo hacía 
antes. 
2.1 Claves para lograr buenas relaciones interpersonales   
 
Desde todo punto de vista el desarrollo de la sociedad depende mucho de las interacciones y hoy la 
vida se maneja por medio de relaciones. En la actualidad de nada nos servirá poseer una gran 
empresa si dentro de ella existen roces entre el personal, personas de mal genio, o jefes que 
intentan controlar todo a como de lugar sin aceptar sugerencias de los demás integrantes de esta 
organización, no dependerá únicamente de nosotros mejorar ese ambiente, más bien dependerá de 
las maneras como la empresa intente mejorar la comunicación entre los empleados y de los 
métodos que utilice para controlar las emociones negativas dentro de la organización. 
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2.1.1 Aprender a controlar las emociones negativas  
 
Para mantener las relaciones favorables es necesario aprender a aceptar a las personas como son y 
no tratar de cambiarlas, es decir tratarlas con respeto, actuar con sinceridad y nunca referirte a 
nadie en un tono grosero, agresivo y mucho menos acusador, pues cada persona es diferente y que 
si existe un dialogo y un acuerdo entre las dos partes las relaciones mejoraran y podrán ir 
cambiando las actitudes tanto de una como de la otra persona. 
Otra regla para mantener intacta una relación, es darle la debida importancia e invertir el  tiempo 
necesario en cuidarla, incentivarla y en caso de que existan malos entendidos dedicar tiempo para 
aclararlos y limar asperezas que estén causando desgaste a una relación. En el ambiente laboral es 
muy común que se produzcan malos entendidos y estos pueden producir un ambiente tenso y nada 
agradable para todos, resultando perjudicial para el desempeño correcto de las funciones dentro de 
la empresa.  
Otro punto importante en una relación es la comunicación, es decir, es necesario saber hablar como 
también saber escuchar a la otra persona. Una comunicación sana se da cuando las dos partes 
expresan sus sentimientos o pensamientos de manera equitativa y no cuando solamente se escucha 
o solamente se habla. 
Lo imprescindible es contar con una comunicación abierta, sincera y respetuosa. Se debe demostrar 
una actitud que inspire confianza en todo sentido, tanto en los dichos como en las acciones que se 
realizan.  
Al conseguir el objetivo de tener unas óptimas relaciones interpersonales, las únicas sensaciones 
que se tendrán son; satisfacción, autenticidad, compañerismo y efectividad, logrando con esto 
mejores resultados y rendimientos en el trabajo. Por el contrario, si el objetivo no se ha logrado y la 
actitud de una persona no permite llegar a buenas interacciones laborales, se experimentarán 
sensaciones de frustración, ansiedad, agresividad y enojo, conduciendo al peor de los resultados; la 
deserción laboral por su parte o, peor aún, el despido por parte de la empresa. 
2.1.2 Puntos a considerar para mejorar las relaciones interpersonales 
 
Como se puede ver de acuerdo a lo antes expuesto, las relaciones interpersonales son algo 
importante en el desarrollo de muchos aspectos de nuestra vida y esas relaciones son en gran parte 
responsabilidad de cada uno de nosotros. Es hora de que cada uno nos realicemos un autoanálisis 
de cómo son nuestras relaciones con las demás personas y cómo podemos mejorarlas para el 
beneficio de todos. Para poder realizar esto es necesario revisar  y poner en práctica los siguientes 
puntos: 
 Comuníquense respetuosamente, meditando sus palabras. 
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 Aprendan a separar las cuestiones personales de las laborales. 
 No proyecten enojo hacia las otras personas. El consejo de respirar profundo y contar hasta 
10, aunque algunos no lo crean, es efectivo  
 No reaccionen en base a sentimientos, éstos podrían ser una mala influencia para las 
relaciones laborales. 
 Escuchen y presten atención cuando le hablan. Demuestren interés. 
 No den por sentado algo que estén pensando.  
 NO piensen por el otro, pregunten y reafirmen sus pensamientos, no deben quedarse con 
dudas e inquietudes. 
 Tengan presente que el cuerpo habla. Para buenas relaciones es importante conocer como 
se comunica vuestro físico para que seamos un todo coherente. 
 Sean precavidos, pidan perdón cuando se equivocan. 
 Busquen puntos en común con las otras personas, no se centren en las diferencias. 
 Ayuden, sean solidarios y cooperen. 
 Tenga una actitud positiva, predispuesta, y mucho buen humor. 
2.2 Comunicación 
 
Las personas no viven aisladas ni son autosuficientes, pues se relacionan continuamente con otras 
personas o con sus ambientes mediante la comunicación. La comunicación implica transferencia de 
información y significado de una persona a otra; es el proceso de transmitir información y 
comprensión de una persona a otra. Es la manera de relacionarse con otras personas a través de 
datos, ideas, pensamientos y valores. La comunicación une a las personas para compartir 
sentimientos y conocimientos. Una comunicación implica transacciones entre las personas. Toda 
comunicación necesita al menos dos personas: la que envía un mensaje y la que lo recibe. Una 
persona sola no puede establecer comunicación, puesto que el acto de comunicarse sólo puede 
completarse cuando existe un receptor. Las organizaciones no pueden existir ni operar sin 
comunicación, puesto que ésta es la red que integra y coordina todas sus dependencias. 
Para la perfecta comprensión de la comunicación es necesario tener en cuenta tres elementos: dato, 
información y comunicación. 
1. Dato: Registro de determinado evento y suceso. Por ejemplo, un banco de datos es un 
medio de acumular y almacenar conjuntos de datos que posteriormente se combinarán y 
procesarán. Cuando un conjunto de datos posee significados (una serie de cifras al formar 
un número, o un conjunto de letras al formar una palabra), se tiene información. 
2. Información: Conjunto de datos con determinado significada es decir, que reduce la 
incertidumbre respecto de algo o que permite el conocimiento respecto de algo. El 
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concepto de información, tanto desde el punto de vista popular como del científico, implica 
un proceso de reducción de la incertidumbre. 
3. Comunicación: Información transmitida a alguien, con quien entra a compartirse. Para que 
exista comunicación es necesario que el destinatario de ésta la reciba y la comprenda. La 
simple transmisión de información sin recibirla, no es comunicación. Comunicar significa 
volver común a una o varias personas determinada información. 
En el proceso de comunicación están presentes cinco elementos fundamentales: 
 
a) Emisor o fuente: Persona, cosa o proceso que emite un mensaje para alguien, es decir, 
hacia un destinatario. 
b) Transmisor o codificador: Equipo que conecta la fuente con el canal, es decir, que 
codifica el mensaje emitido por la fuente para que sea adecuado y esté disponible en el 
canal. 
c) Canal: Parte del sistema que establece el contacto entre la fuente y el destino, que están 
físicamente próximos o distantes. 
d) Receptor o decodificador: Equipo situado entre el canal y el destino; decodifica el 
mensaje para hacerlo comprensible al destino. 
e) Destino: Persona, cosa o proceso hacia el que se envía el mensaje. 
 
Dado que el proceso de comunicación funciona como un sistema abierto, es común que se 
presenten ciertos ruidos, es decir, perturbaciones indeseables que tienden a distorsionar, desfigurar 
o alterar los mensajes transmitidos. Se denomina ruido a cualquier perturbación interna del sistema; 
la interferencia es cualquier perturbación procedente del ambiente. 
En todo sistema de comunicación la fuente suministra señales o mensajes; el transmisor opera los 
mensajes emitidos por la fuente, en el sentido de codificarlos, es decir, transformarlos de modo que 
sean adecuados al canal. Éste lleva el mensaje bajo la nueva forma hacia un sitio distante. El 
receptor trata de decodificar y descifrar el mensaje enviado por el canal y lo hace comprensible 
para el destinatario. El ruido perturba el mensaje en el canal y las demás partes del sistema. Para 
comunicar mensajes o señales, el proceso de comunicación exige que la fuente piense y codifique 
sus ideas con palabras o símbolos que puedan transmitirse rumbo al canal, de donde lo recibe el 
destinatario y decodifica las palabras o símbolos para entenderlos e interpretarlos como ideas o 
significados. La comunicación sólo es efectiva cuando el destinatario interpreta y comprende el 





En las personas, toda información proveniente del ambiente llega al sistema nervioso central, que 
selecciona, archiva, ordena los datos y envía órdenes a los músculos, las cuales al ser recibidas por 
los órganos del movimiento se combinan con el conjunto de informaciones ya almacenadas para 
influir en las acciones presentes y futuras. De este modo, el contenido de lo que las personas 
intercambian con el ambiente, para adaptarse a éste, constituye la información. El proceso de 
recibir y utilizar información es el mismo proceso de adaptación del individuo a la realidad, el cual 
le permite vivir y sobrevivir en el ambiente que lo rodea. 
El proceso de comunicación puede estudiarse matemáticamente, no desde el punto de vista 
determinista, sino del de la probabilidad, ya que no toda señal emitida por la fuente cumple el 
proceso hasta llegar a su destino, sin modificarse. La señal puede experimentar pérdidas, 
mutilaciones distorsiones, y puede ir acompañada de ruidos, interferencias, vacíos e incluso 
amplificaciones o desvíos. El rumor es un ejemplo característico de distorsión, amplificación y, 
muchas veces, desviación de la comunicación.  
En un sistema de comunicación, toda fuente de error o distorsión está incluida en el concepto ruido. 
Una información ambigua o que induzca a error necesariamente contiene ruidos. En una 
conversación telefónica, por ejemplo, el ambiente bullicioso, las interferencias, los 
entrecruzamientos de líneas, las interrupciones y la imposibilidad de ver al interlocutor provocan 
ruidos. De ahí la necesidad de recurrir a la repetición o redundancia para superarlos. 
Cuando se trata de comunicación humana el concepto comunicación se halla sujeto a ciertas 
complicaciones adicionales, pues cada persona tiene su propio sistema cognitivo, sus percepciones, 
sus valores personales y sus motivaciones, lo cual constituye  patrón individual  de referencia que 
vuelve bastante personal y singular su interpretación de las cosas. Dicho patrón actúa como un 
filtro que acondiciona y acepta cualquier información. Asimismo, selecciona y rechaza toda la 
información que no se adapta (disonante) a este sistema o que lo amenaza. Existe una codificación 
perceptiva (percepción selectiva) que actúa como mecanismo de defensa que bloquea la 
información indeseable o no pertinente. Este mecanismo, que puede obrar sobre la recepción o el 
envío de información o impedir la retroalimentación de la información, son los lentes que utiliza el 
individuo para ver el mundo exterior e interpretarlo a su manera. En consecuencia, existe una fuerte 
relación entre conocimiento, percepción y motivación. Lo que dos personas se comunican 
recíprocamente está determinado por la percepción que cada una tiene de sí misma y de la otra 
persona en la situación. La idea comunicada se halla estrechamente relacionada con las 





Toda persona tiene su propio sistema conceptual, es decir, su patrón de referencia que actúa como 
filtro codificador que condiciona la aceptación y el procesamiento de cualquier información, el cual 
selecciona y rechaza toda información que no se ajusta al sistema o pueda amenazarlo. Existe una 
codificación perceptiva (percepción selectiva) que actúa como defensa bloqueando informaciones 
indeseables o no pertinentes. Cada persona desarrolla su propio conjunto de conceptos para 
interpretar el ambiente externo y el interno y para organizar sus múltiples experiencias cotidianas. 
Los patrones personales de referencia son importantes para la comprensión del proceso de 
comunicación humana. Existe relación entre conocimiento, percepción, motivación y 
comunicación. Aquello que dos personas se comunican entre sí está determinado por la percepción 
que cada una tiene de sí misma y de la otra persona en la situación, debido a que sus sistemas 
cognitivo y su motivación son diferentes en aquel momento. La idea o mensaje comunicado se 
halla estrechamente ligado a las percepciones y motivaciones del emisor y del destinatario en el 
contexto ambiental en que se hallan. 
De ahí resulta la percepción social, que no siempre es racional o consciente "Percepción social es el 
medio a través del cual una persona se forma una idea acerca de otra, con la esperanza de 
comprenderla. La empatía o sensibilidad social es el medio por el cual la persona logra desarrollar 
impresiones precisas de los demás". En el fondo, la empatía es un proceso de comprensión de los 
demás. Para describir la empatía, muchos autores utilizan vocablos sinónimos, como comprensión 
de personas, sensibilidad social o precisión de percepción social. 
En la percepción social deben considerarse tres aspectos: 
 
a) El perceptor. Persona que está "oyendo" e intentando comprender. 
b) El percibido. Persona a la que se "oye" o se comprende. 
c) La situación. Conjunto de fuerzas sociales y no sociales en las cuales ocurre el acto de la 
percepción social. 
La percepción social puede mejorarse teniendo en cuenta que 
 
a) Conocerse a sí mismo hace más fácil tener percepción precisa acerca de los demás. 
b) Las características del observador afectan las que él tiende a ver en los demás. 
c) La persona que se acepta a sí misma está más dispuesta a ver favorablemente aspectos de 
otra persona. 
En consecuencia, la percepción social la impresión que se tiene acerca de los demás está influida 
por: 
 
a) Estereotipos: Distorsiones en la percepción de las personas. 
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b) Generalizaciones (halo effect): Proceso mediante el cual una impresión general, favorable 
o desfavorable, influye en el juicio y en la evaluación que se hace de otros rasgos 
específicos de las personas. 
c) Proyección: Mecanismo de defensa mediante el cual el individuo atribuye a los demás 
algunas de sus propias características que rechaza inconscientemente. 
d) Defensa de percepción: Otra fuente de error y distorsión en que el observador deforma los 
datos, del mismo modo como elimina la in-coherencia (disonancia cognitiva).20 
2.2.1 Barreras de la comunicación 
 
El proceso de comunicación humana también está sujeto a lluvias y tempestades, pues existen 
barreras que sirven de obstáculos o resistencia a la comunicación entre las personas. Estas variables 
intervienen en el proceso de comunicación y lo afectan profundamente, de modo que el mensaje 
recibido es muy diferente del que fue enviado. 
Las barreras de comunicación pueden ser personales, físicas y semánticas. 
a) Barreras personales. Interferencias derivadas de las limitaciones, emociones y valores 
humanos del individuo. Las barreras más comunes en situaciones de trabajo son la escucha 
deficiente, las emociones, las motivaciones y los sentimientos personales. Estas barreras 
pueden limitar o distorsionar las comunicaciones con las demás personas. 
b) Barreras físicas. Interferencias que se presentan en el ambiente donde ocurre la 
comunicación. Un trabajo que pueda distraer, una puerta que se abre en el transcurso de la 
clase, la distancia física entre las personas, un canal saturado, paredes que se interponen 
entre la fuente y el destino, ruidos estáticos en la comunicación telefónica, etc. 
c) Barreras semánticas. Limitaciones o distorsiones derivadas de los símbolos utilizados en 
la comunicación. Las palabras u otras formas de comunicación (gestos, señales, símbolos, 
etc.), pueden tener sentidos diferentes para las personas que intervienen en el proceso, lo 
cual puede distorsionar el significado. Las diferencias de lenguaje constituyen barreras 
semánticas entre las personas. 
Además de la influencia de las barreras, la comunicación puede experimentar tres dificultades: 
omisión, distorsión y sobrecarga. 
a) Omisión: Cuando se omiten, cancelan o se cortan por alguna razón ciertas partes o 
aspectos importantes de la comunicación, y sea por la fuente o por el destinatario, lo cual 
impide que la comunicación sea completa, o hace que su significado pierda la esencia. 
b) Distorsión: Cuando el mensaje experimenta alteración, desfiguración perturbación o 
modificación, lo cual afecta y modifica el significado original. 
                                                   
20 (Chavenato, Idalberto 2001) 
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c) Sobrecarga: El volumen o cantidad de información es muy grande y sobrepasa la 
capacidad, personal de procesamiento del destinatario, debido a lo cual se pierde gran parte 
de ella o se distorsiona su contenido. En ocasiones, la sobrecarga produce un colapso que 
paraliza el sistema. 
La comunicación es la primera área que debe enfocarse al estudiar en las interacciones humanas y 
los métodos para cambiar o influir en el comportamiento humano. En esta área, cada persona puede 
hacer grandes progresos para mejorar su propia eficacia en sus relaciones interpersonales o con el 
mundo externo. También es el área de mayores malentendidos y conflictos entre dos o más 
personas, entre miembros de un grupo, entre grupos y en la organización como sistema.21 
 
2.3 Conflictos laborales  
 
Uno de los aspectos esenciales de Talento Humano es la solución de conflictos laborales 
asumiendo una actitud global y de largo plazo. Cuando los conflictos laborales se resuelven y 
solucionan de modo adecuado, originan cambios organizacionales que predisponen para la 
innovación. Sin embargo, cuando sólo se resuelven parcialmente o de manera inadecuada, crean 
polémica entre la organización, los miembros de ésta y el sindicato que los representa, lo cual 
puede afectar de modo negativo el desempeño organizacional. 22 
2.3.1 Noción del conflicto 
 
Conflicto y cooperación constituyen elementos integrantes de la vida de las organizaciones. Ambos 
han recibido mucha atención por parte de las recientes teorías de la organización, que los 
consideran dos aspectos de la actividad social, dos lados de una misma moneda, ya que en la 
práctica ambos están ligados indisolublemente. Tanto es así, que la resolución del conflicto es 
mucho mejor comprendida como una fase del esquema conflicto cooperación, que como un fin 
preocupado en lo fundamental por los problemas de obtener cooperación y solucionar conflictos. El 
conflicto no es casual ni accidental; es inherente a la vida organizacional o, en otras palabras, al 
ejercicio del poder. 
Conflicto significa existencia de ideas, sentimientos, actitudes o intereses antagónicos que pueden 
llegar a chocar. Siempre que se hable de acuerdo, aprobación, coordinación, resolución, unidad, 
consentimiento, consistencia, armonía, debe recordarse que estas palabras presuponen la existencia 
o la inminencia de sus términos opuestos, como desacuerdo, desaprobación, disensión, divergencia, 
incongruencia, discrepancia, inconsistencia, oposición, lo cual significa conflicto. El conflicto es la 
condición general del mundo animal. El hombre sobresale entre los animales por su capacidad de 
atenuar esta condición, aunque no siempre puede eliminarla. La sociedad y la civilización 
                                                   
21 (Chavenato, Idalberto 2001) 
22 (Chavenato, Idalberto 2001) 
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requisitos básicos de la vida humana son viables gracias al elevado grado de congruencia de 
objetivos entre los hombres o, por lo menos, a ciertos mecanismos o reglas de conducta que 
impongan orden y acomodación. 
Si las fuentes de cooperación residen en las semejanzas de intereses reales o supuestos entre 
individuos y organizaciones, las fuentes de conflicto se hallan en algún grado de divergencia real o 
supuesta de intereses. Uno de los propósitos de la administración debe ser crear condiciones o 
situaciones en que el conflicto parte integrante de la vida industrial y empresarial pueda ser 
controlado y dirigido hacia canales útiles y productivos. En situaciones de conflicto, las respuestas 
posibles de un grupo o de un individuo pueden caracterizarse en una escala que varía desde los 
métodos de supresión total hasta los métodos de negociación y solución de problemas. 
Dado que las personas no son iguales ni las organizaciones tampoco, los conflictos son fricciones 
resultantes de las interacciones entre los diferentes individuos o entre los diferentes grupos, en los 
que la discusión y la competencia constituyen las fuerzas intrínsecas del proceso. Todo conflicto 
lleva en sí fuerzas constructivas que conducen a la innovación y al cambio, y fuerzas destructivas 
que llevan al desgaste y a la oposición. La ausencia de conflictos significa acomodación, apatía y 
estancamiento, ya que el conflicto se presenta porque existen puntos de vista e intereses diferentes 
que chocan a menudo. Así, desde cierto punto de vista, la existencia de conflicto significa 
existencia de dinamismo, vida y fuerzas que chocan. 
En general, el conflicto es un proceso que se inicia cuando una de las partes individuo, grupo u 
organización percibe que la otra parte individuo, grupo u organización atenta o intenta atentar 
contra alguno de sus intereses. A medida que ocurre el cambio, las situaciones se modifican y la 
cantidad y la calidad de los conflictos tienden a aumentar y a diversificarse. 
El conflicto se presenta en el contexto de las relaciones diarias entre personas, grupos y 
organizaciones, y puede involucrar personas, grupos y organizaciones. En general una de las partes 
las personas, grupos u organizaciones trata de alcanzar sus objetivos o satisfacer sus intereses en su 
relación con las otras partes. El conflicto ocurre cuando una de las partes interfiere de manera 
deliberada la consecución de los objetivos o la satisfacción de los intereses de la otra. El conflicto 
sólo existe cuando hay interferencia deliberada de una de las partes. La interferencia, condición 
necesaria para el conflicto, puede ser activa (se ejerce mediante alguna acción) o pasiva (se lleva a 
cabo por omisión). En consecuencia, el conflicto no sólo es un desacuerdo o un choque de 
intereses, sino también una interferencia deliberada en el intento de la otra parte por alcanzar sus 
objetivos.23 
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2.3.2 Condiciones que predisponen al conflicto  
 
Existen tres condiciones previas, inherentes a la vida organizacional, que tienden a generar 
conflictos: 
1. Diferenciación de actividades: A medida que la organización crece, desarrolla partes o 
subsistemas especializados. Basados en esta especialización realizar tareas diferentes y 
relacionarse con diferentes partes del ambiente, los grupos comienzan a desarrollar 
maneras específicas de pensar, sentir y actuar tienen su propio lenguaje objetivos e 
intereses. 
2. Recursos compartidos: En general, los recursos disponibles son limitados o escasos y se 
distribuyen proporcionalmente entre las diversas áreas o grupos de la organización. En 
consecuencia si un área o grupo pretende aumentar su porción de recursos, otra área o 
grupo tendrá que perder o ceder parte de los suyos. De ahí nace la percepción de que 
algunas áreas o grupos tienen objetivos e intereses diferentes o quizás antagónicos e 
incompatibles. 
3. Actividades interdependientes: Para desempeñar las actividades en una organización, los 
individuos y grupos dependen unos de otros. La interdependencia existe en la medida en 
que un grupo no puede realizar un trabajo sin que otro realice el suyo. Todas las personas y 
grupos de la organización son interdependientes de alguna manera. Cuando los grupos se 
vuelven muy interdependientes, se presentan oportunidades de que un grupo apoye o 
perturbe el trabajo de otros.24 
2.3.3 Condiciones que desencadenan el conflicto 
 
El conflicto se presenta cuando ocurren dos condiciones desencadenantes:  
 
1. Percepción de la incompatibilidad de objetivos. 
2. Percepción de la oportunidad de interferencia. 
De este modo, las condiciones previas producen condiciones favorables para que surjan conflictos. 
Cuando una de las partes percibe que existe una condición desencadenante (incompatibilidad de 
objetivos o intereses y oportunidad de interferencia de la otra parte), incuba sentimientos de 
conflicto con relación a la otra parte; en consecuencia, surge el comportamiento de conflicto. Para 
alcanzar sus objetivos o satisfacer sus intereses, la parte una serie de tácticas en el conflicto, que 
van desde la resistencia pasiva hasta el bloqueo activo del trabajo de la otra parte. 
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Para complicar las cosas, la acción de una de las partes provoca alguna reacción de la otra. De esta 
reacción surge una serie de consecuencias posibles la reacción de la otra parte puede influir 
positiva o negativamente en las percepciones y los sentimientos de la primera parte sobre el 
conflicto, y puede provocar una intensificación del conflicto o la búsqueda de alguna solución. 
La solución es el final del episodio de conflicto, lo cual no significa que el conflicto haya sido 
solucionado o administrado, sólo significa que, de alguna manera, termina el episodio de conflicto. 
En general, la solución ocurre cuando una de las partes gana y la otra pierde, cuando hay 
negociación, cuando hay compromiso, o por otros medios en que ambas partes ganen algo. 
Dependiendo del comportamiento de las partes en conflicto y el tipo de solución encontrada, 
quedan percepciones, sentimientos residuales denominados secuelas del conflicto, que las partes 
sacarán a relucir en el próximo episodio de conflicto. El episodio de conflicto es un ciclo repetido 
de eventos en que la solución y la secuela de un episodio determinan naturaleza y las características 
del próximo.25 
 
2.3.4 Resultados del conflicto  
 
El conflicto puede traer resultados constructivos o destructivos para las partes involucradas, ya sean 
personas, grupos u organizaciones. Por lo tanto, el desafío consiste en administrar el conflicto, de 
modo que puedan maximizarse los efectos constructivos y minimizarse los efectos destructivos.26 
2.3.4.1 Resultados constructivos 
 
El conflicto puede proporcionar efectos potencialmente positivos: 
1. El conflicto despierta los sentimientos y estimula las energías: El conflicto lleva a las 
personas a permanecer más atentas, a esforzarse más y a ser  más accesibles. Esta 
estimulación de energías origina curiosidad e interés en descubrir mejores medios de 
realizar tareas, y nuevos enfoques  para la solución de problemas. 
2. El conflicto fortalece sentimientos de identidad: Cuando un grupo enfrenta un conflicto, 
se vuelve más unido y identifica mejor con sus objetivos e intereses. La cohesión aumenta 
generalmente la motivación por el desempeño de la tarea del grupo. Si el grupo "gana", sus 
miembros estarán más motivados para trabajar en equipo. 
3. El conflicto despierta la atención hacia los problemas: A menudo el conflicto es un 
medio de llamar la atención hacia los problemas existentes. 
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4. El conflicto pone a prueba la balanza del poder: El conflicto puede llevar a destinar 
recursos (el tiempo gerencial, por ejemplo) para resolverlo, ajustando diferencias de poder 
entre las partes involucradas.27 
2.3.4.2 Resultados destructivos  
El conflicto se conoce más por sus consecuencias negativas, destructivas e indeseables: 
1. El conflicto desencadena sentimientos de frustración, hostilidad y ansiedad: Como las 
partes involucradas ven que las demás bloquean sus esfuerzos ante la presión por ganar, la 
atmósfera creada genera un clima estresante de frustración y hostilidad que puede incidir 
en el juzgamiento de la habilidad para desempeñar las tareas, y afectar el bienestar de las 
personas implicadas. 
2. El conflicto aumenta la cohesión grupal: Con el incremento de la cohesión sube la 
presión social para que las personas estén de acuerdo o se acomoden a los objetivos del 
grupo o de la parte involucrada. Esto disminuye la libertad individual, e influye en la 
pérdida de eficacia del grupo en cuanto a su desempeño. 
3. El conflicto desvía energías hacia sí mismo: Gran parte de la energía generada por el 
conflicto se dirige y se gasta en él mismo, en oposición a la energía que podría aplicarse en 
la realización de un trabajo productivo. De este modo, resolver un conflicto se vuelve un 
objetivo más importante que trabajar con eficacia. 
4. El conflicto lleva a una parte a bloquear la actividad, de la otra: Un comportamiento 
característico del episodio de conflicto entre las partes es el bloqueo de las actividades de 
la otra parte y la negativa a cooperar con ella, lo cual lleva a una disminución del 
desempeño del sistema total. 
5. El conflicto se autoalimenta y perjudica las relaciones entre las partes en conflicto: El 
conflicto influye en la naturaleza de las relaciones entre las partes, perjudica la 
comunicación entre ellas y distorsiona sus percepciones y sentimientos. A medida que 
aumenta el conflicto, cada parte tiende a estereotipar y ver a la otra como ''enemiga” 
atribuyéndole motivos e intenciones negativas. Esta actitud fortalece las percepciones y los 
sentimientos de que los objetivos e intereses de la otra parte son incompatibles con los 
propios y que no se puede cooperar con la otra parte. Esto retroalimenta el conflicto: las 
comunicaciones y las distorsiones perceptivas tienden a ampliar el conflicto, el cual a su 
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2.3.5 Administración del conflicto 
 
La manera de resolver un conflicto influirá en los resultados constructivos o destructivos que éste 
produzca y, por tanto, en los futuros episodios de conflicto. Básicamente, un conflicto puede 
resolverse de tres maneras: 
1. Ganar/perder: Utilizando varios métodos, una de las partes consigue vencer en el 
conflicto, alcanzar sus objetivos y frustrar a la otra parte en su tentativa de alcanzar los 
suyos. De este modo, una parte gana, en tanto la otra pierde. 
2. Perder/perder: Cada una de las partes desiste de algunos objetivos mediante algún 
compromiso. Ninguna de las partes alcanza todo lo que deseaba. Las dos desisten de 
algunas cosas, es decir, las dos pierden. 
3. Ganar/ganar: Las, partes consiguen identificar soluciones satisfactorias para sus 
problemas, permitiendo que las dos alcancen los objetivos deseados. El éxito, tanto en el 
diagnóstico como en la solución, permite que las dos partes ganen o las dos venzan. 
Los dos primeros patrones de solución ganar/perder y perder/perder, tienden a continuar el 
conflicto. Cuando una parte o las dos no alcanzan sus objetivos, perciben que el conflicto no ha 
terminado y permanecen atentas a iniciar otro episodio de conflicto en que quizá puedan ganar. En 
el tercer patrón de solución ganar/ganar, el ciclo de continuidad del conflicto se interrumpe y la 
probabilidad de conflictos futuros disminuye. 
De ahí la enorme importancia de que gerentes y supervisores reciban entrenamiento en 
administración de conflictos y, sobre todo, en la adquisición de habilidades de negociación. La 







                                                   







Las relaciones interpersonales influyen en el Clima Laboral del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón.  








Clima laboral: Como un conglomerado de actitudes y conductas que caracterizan a la vida de una 
organización. Se origina y desarrolla en las interacciones entre el individuo y el entorno de la 
organización 
Relaciones Interpersonales: Es la interacción recíproca entre dos o más personas. Se trata de 
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Diseño y tipo de investigación  
 
Diseño de la investigación: Cuantitativa, No experimental 
Tipo de Investigación: El trabajo se basa en el estudio de una investigación de correlacional 
transversal, ya que tiene un inicio y un final de tiempo, que busca relacionar las propiedades 
importantes de personas y grupos que serán analizados, se apoya en el objetivo general  es  mejorar 







Población y grupo de estudio 
 
La población del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, en donde 
realice mi año de prácticas pre profesionales y a su vez el estudio de investigación cuenta de 363 
personas entre empleados y trabajadores nivel de formación académica que va desde instrucción 
primaria a cuarto nivel de estudios; para la obtención de la muestra aplicamos la siguiente formula. 
n =
N




ME: Margen de error (0,05) % 
Muestra = 191 personas 
 
Técnicas e instrumento 
 
Análisis de validez y confiabilidad 
 
El cuestionario es un instrumento de medida creado por el investigador Edison Sandoval. Nos 
ayuda a medir dos variables que son clima laboral y relaciones interpersonales. El presente 
instrumento consta de 8 preguntas. 
El cuestionario fue validado en 10 instituciones que posee similar número de empleados y 
trabajadores, como su nivel de formación y que el rango de edad que va de 25 a 50 años.  
Podemos concluir que estamos en presencia de un excelente instrumento que permite diagnosticar 
y determinar la influencia que las relaciones interpersonales ejercen sobre el clima laboral   
Recolección de datos 
 
El procedimiento empleado para la administración del cuestionario en los empleados y trabajadores 
del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, empezó en su primera 
fase aplicando el cuestionario a una muestra de 191 encuestados en el mes de enero del 2012. Con 
la aplicación del cuestionaría en esta primera instancia nos arrojó resultados de que nos indicaba 
que las relaciones interpersonales influían en el clima laboral de la institución. 
Por lo tanto en conjunto con el departamento de talento humano planificamos ciertas actividades 
para mejorar el clima laboral y las relaciones interpersonales, entre las actividades que se realizó 
fueron las siguientes. 
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 Dotar de nuevas estaciones muy ergonómicas de trabajo tales como escritorios, sillas, 
computadores. 
 Planificación de una taller de capacitación en conjunto con el Ministerio de Relaciones 
Laborales con el temario de Estrategias del Buen Servicio en instituciones Públicas, en 
donde tratamos todo lo referente a la comunicación, empatía, conflictos laborales, la magia 
de servir. Dicha actividad ayudo a que la investigación se fortalezca más. 
 Implementar el departamento de seguridad y salud ocupacional en la institución. 
 
La realización de estas actividades nos tomó un determinado tiempo que nos ayudó a conocer y 
saber cuál era su sentir de cada uno de los empleados y trabajadores de la institución. La segunda 
fase de la investigación se da con la aplicación del cuestionario nuevamente para ver si hubo efecto 






INVESTIGACIÓN  DE CAMPO 
 
El trabajo de campo fue ejecutado en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 
Cantón Cayambe con una muestra de 191 personas entre empleados y trabajadores de una 
población aproximada de 363 personas. 
Se aplicó un cuestionario el cual nos ayudó a diagnosticar el clima laboral existente en la 
institución. El presente instrumento de medición contiene las siguientes preguntas. 
1. En relación con las condiciones físicas de su puesto de trabajo (Iluminación, Temperatura, 
Ventilación, Volumen de ruido, etc.). Usted considera que es. 
 
2. La comunicación dentro de su grupo de trabajo es. 
 
3. Mi Jefe Inmediato  se preocupa por mantener elevado el nivel de motivación personal. 
 
4. Apoyo a mis compañeros cuando se encuentran en problemas y requieren de mi ayuda. 
 
5. Me dejo llevar por los rumores  
 
6. Participo de las actividades culturales y recreacionales que el Municipio realiza. 
 
7. Cómo calificaría usted la  integración entre sus compañeros de trabajo.  
 





RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
INTERPRETACIÓN DE DATOS AL INICIO DE LA INVESTIGACIÓN. 
 
1. En relación con las condiciones físicas del puesto de trabajo (Iluminación, Temperatura, 
Ventilación, Volumen de ruido, etc.). Usted considera que es: 
 
TABLA No 1. CONDICIONES DE TRABAJO 
 
CONDICIONES F F% 
BUENO 73 38,22 
MALO 55 28,80 
REGULAR 40 20,94 
EXCELENTE 16 8,38 
DEFICIENTE 7 3,66 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 




El 38,22 % de las personas consideran que las condiciones de trabajo son buenas, el 28,80%  
opinan que es malo y los valores menos significativos son: el 20,94% regular, el 8,38% excelente y 
el 3,66% deficiente.   
 
 








2. La comunicación dentro de su grupo de trabajo es: 
TABLA No 2. COMUNICACIÓN 
 
COMUNICACIÓN F F% 
MUY BUENA 87 45,55 
BUENA 83 43,46 
MALA 8 4,19 
REGULAR 7 3,66 
MUY MALA  6 3,14 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 






El 45,55 % de las personas consideran que la comunicación dentro de su grupo de trabajo es muy 
buena, el 43,46% opinan que es buena y los valores menos significativos son: el 4,19% mala, el 
3,66% regular y el 3,14% muy mala. 
 
 
   
MUY
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3. Mi Jefe Inmediato  se preocupa por mantener elevado el nivel de motivación personal. 
TABLA No 3. MOTIVACIÓN 
 
MOTIVACIÓN  F F% 
A VECES 55 28,80 
SIEMPRE 54 28,27 
CON CIERTA FRECUENCIA 32 16,75 
CASI SIEMPRE 28 14,66 
NUNCA  22 11,52 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 





El 28,80 % de las personas consideran que a veces su jefe inmediato se preocupa por mantener 
elevado el nivel de motivación personal, el 28,27% opinan que siempre y los valores menos 
significativos son: el 16,75% con cierta frecuencia, el 14,66% casi siempre y el 11,52% nunca. 
 
 











4. Apoyo a mis compañeros cuando se encuentran en problemas y requieren de mi ayuda. 
TABLA No 4. APOYO A LOS COLABORADORES 
 
Apoyo a los colaboradores F F% 
SIEMPRE 79 41,36 
A VECES 54 28,27 
CASI SIEMPRE 28 14,66 
CON CIERTA FRECUENCIA 19 9,95 
NUNCA  11 5,76 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 






El 41,36 % de las personas consideran que siempre apoyan a sus compañeros cuando lo requieren, 
el 28,27%  opinan que a veces y los valores menos significativos son: el 14,66% casi siempre, el 
9,95% con cierta frecuencia y el 5,76% nunca. 
 
 












5. Me dejo llevar por los rumores 
TABLA No 5. CONFLICTOS LABORALES 
 
CONFLICTOS F F% 
NUNCA  137 71,73 
A VECES 45 23,56 
CON CIERTA FRECUENCIA 4 2,09 
SIEMPRE 3 1,57 
CASI SIEMPRE 2 1,05 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 






El 71,73 % de las personas consideran que nunca se dejan llevar por los rumores, el 23,56% opinan 
que a veces y los valores menos significativos son: el 2,09% con cierta frecuencia, el 1,57% 
siempre y el 1,05% casi siempre. 
 
 










6. Participo de las actividades culturales y recreacionales que el Municipio realiza 
TABLA No 6. PARTICIPACIÓN 
 
PARTICIPACIÓN F F% 
SIEMPRE 94 49,21 
A VECES 41 21,47 
CASI SIEMPRE 33 17,28 
CON CIERTA FRECUENCIA 21 10,99 
NUNCA  2 1,05 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 49,21 % de las personas consideran que siempre participan en todas las actividades que el GAD 
Municipal del Cantón Cayambe realiza, el 21,47% opinan que a veces y los valores menos 
















7. Cómo calificaría la integración grupal que existe en el GAD Municipal del Cantón 
Cayambe.  
TABLA No 7.  INTEGRACIÓN GRUPAL 
 
INTEGRACIÓN GRUPAL F F% 
BUENA 94 49,21 
REGULAR 48 25,13 
MALA 31 16,23 
MUY BUENA 10 5,24 
MUY MALA  8 4,19 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 49,21 % de las personas consideran que es buena la integración entre compañeros, el 25,13% 
opinan que es regular y los valores menos significativos son: el 16,23% mala, el 5,24% muy buena 














8. Mi Jefe inmediato o mis compañeros me apoyan cuando me encuentro en dificultades. 
TABLA No 8. EMPATIA 
 
EMPATIA F F% 
SIEMPRE 69 36,13 
A VECES 58 30,37 
CASI SIEMPRE 43 22,51 
CON CIERTA FRECUENCIA 13 6,81 
NUNCA  8 4,19 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 36,13 % de las personas consideran que siempre han tenido el apoyo de su jefe inmediato y 
compañeros cuando están en dificultades, el 30,37% opinan que a veces y los valores menos 
significativos son: el 22,51% casi siempre, el 6,81% con cierta frecuencia y el 4,19% nunca. 












PLAN DE ACCIÓN 
 
Después de haber interpretado los datos recopilados podemos ver que el clima laboral existente en 
el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe no es óptimo por lo cual 
en conjunto con el departamento de talento humano vamos a realizar ciertas actividades que nos 
ayudaran a mejorar el clima laboral de la institución.  
Evento Objetivo Responsable 
Taller de Estrategias 
del Buen Servicio en 
el Sector Público 
Brindar de técnicas para mejorar la 




Curso de relaciones 
humanas 
Mejorar las relaciones interpersonales 
entre los empleados y trabajadores del 











nuevos equipos e 
inmobiliario. 








INTERPRETACIÓN DE DATOS DESPUÉS DE 7 MESES DE GESTIÓN 
 
1. En relación con las condiciones físicas del puesto de trabajo (Iluminación, Temperatura, 
Ventilación, Volumen de ruido, etc.). Usted considera que es: 
 
TABLA No 9. CONDICIONES DE TRABAJO 
 
CONDICIONES F F% 
BUENA  89 46,60 
EXCELENTE 49 25,65 
REGULAR 35 18,32 
MALO 15 7,85 
DEFICIENTE 3 1,57 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
GRAFICO No 9. CONDICIONES DE TRABAJO 
 
INTERPRETACION: 
El 46,60 % de las personas consideran que las condiciones de trabajo son buenas, el 25,65% opinan 
que es excelente y los valores menos significativos son: el 18,32% regular, el 7,85% malo y el 
1,57% deficiente.   
 








2. La comunicación dentro de su grupo de trabajo es: 
TABLA No 10. COMUNICACIÓN 
 
COMUNICACIÓN F F% 
MUY BUENA 170 89,01 
BUENA 12 6,28 
MALA 4 2,09 
REGULAR 3 1,57 
MUY MALA  2 1,05 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 89,01 % de las personas consideran que la comunicación dentro de su grupo de trabajo es muy 
buena, el 6,28% opinan que es buena y los valores menos significativos son, el 2,09% mala, el 












3. Mi Jefe Inmediato  se preocupa por mantener elevado el nivel de motivación personal. 
TABLA No 11. MOTIVACIÓN 
MOTIVACIÓN F F% 
SIEMPRE 93 48,69 
CASI SIEMPRE 53 27,75 
A VECES 20 10,47 
CON CIERTA FRECUENCIA 15 7,85 
NUNCA  10 5,24 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
GRAFICO No 11. MOTIVACIÓN 
 
INTERPRETACION: 
El 48,69 % de las personas consideran que siempre su jefe inmediato se preocupa por mantener 
elevado el nivel de motivación personal, el 27,75% opinan que casi siempre y los valores menos 

















4. Apoyo a mis compañeros cuando se encuentran en problemas y requieren de mi ayuda. 
TABLA No 12. APOYO A LOS COLABORADORES 
 
APOYO A COLABORADORES F F% 
SIEMPRE 130 68,06 
CASI SIEMPRE 50 26,18 
A VECES 6 3,14 
CON CIERTA FRECUENCIA 5 2,62 
NUNCA  0 0,00 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 68,03 % de las personas consideran que siempre apoyan a sus compañeros cuando lo requieren, 
el 26,18% opinan que casi siempre y los valores menos significativos son: el 3,14% a veces, el 














5. Me dejo llevar por los rumores 
TABLA No 13. CONFLICTOS LABORALES 
 
CONFLICTOS F F% 
NUNCA  172 90,05 
A VECES 11 5,76 
CON CIERTA 
FRECUENCIA 7 3,66 
CASI SIEMPRE 1 0,52 
SIEMPRE 0 0,00 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 





El 90,05 % de las personas consideran que nunca se dejan llevar por los rumores, el 5,76% opinan 
que a veces y los valores menos significativos son: el 3,66% con cierta frecuencia, el 0,52% casi 
siempre y el 0% siempre. 
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6. Participo de las actividades culturales y recreacionales que el Municipio realiza 
TABLA No 14. PARTICIPACIÓN 
 
PARTICIPACIÓN F F% 
SIEMPRE 137 71,73 
CASI SIEMPRE 27 14,14 
A VECES 16 8,38 
CON CIERTA FRECUENCIA 10 5,24 
NUNCA  1 0,52 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 




El 71,73 % de las personas consideran que siempre participan en todas las actividades que el GAD 
Municipal del Cantón Cayambe realiza, el 14,14% opinan que casi siempre y los valores menos 















7. Cómo calificaría la integración grupal que existe en el GAD Municipal del Cantón 
Cayambe.  
TABLA No 15. INTEGRACIÓN GRUPAL 
 
INTEGRACIÓN GRUPAL F F% 
BUENA 120 62,83 
MUY BUENA 42 21,99 
REGULAR 17 8,90 
MALA 10 5,24 
MUY MALA  2 1,05 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 




El 62,83 % de las personas consideran que es buena la integración entre compañeros, el 21,99% 
opinan que es muy buena y los valores menos significativos son: el 8,90% regular, el 5,24% mala y 
el 1,05% muy mala. 
 
 








8. Mi Jefe inmediato o mis compañeros me apoyan cuando me encuentro en dificultades. 
TABLA No 16. EMPATIA 
 
EMPATIA F F% 
SIEMPRE 109 57,07 
CASI SIEMPRE 52 27,23 
A VECES 20 10,47 
CON CIERTA FRECUENCIA 7 3,66 
NUNCA  3 1,57 
TOTAL 191 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 




El 57,07 % de las personas consideran que siempre sienten el apoyo de su jefe inmediato y 
compañeros cuando están en dificultades, el  27,23% opinan que casi siempre y los valores menos 














DISCUSIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Planteamiento de hipótesis  
 
Hi: “Determinar si las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe”. 
Ho: “Determinar si las relaciones interpersonales No influyen en el clima laboral del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe”. 
Nivel de significación  
 
Se trabajó con el 5% de error permitido en la investigación. 
Criterio  
 
Rechace la Hi si Zc ≤  - 1,96 o Zc ≥ 1,96 que es igual al valor de Z teórico  
Cálculo  
 
INDICADORES ANTES varianza DESPUES varianza 
CONDICIONES FÍSICAS 121,8 216,38 127,8 1220,80 
COMUNICACIÓN 162 649,74 173,4 113,64 
MOTIVACIÓN 122 210,54 145,4 300,68 
APOYO A 
COLABORADORES 136 0,26 145,4 300,68 
PARTICIPACIÓN 149,8 176,62 161,2 2,37 
INTEGRACIÓN GRUPAL 128 72,42 152,6 102,82 
EMPATÍA 136 0,26 143,4 374,04 
TOTAL 955,6 1326,23 1049,2 2415,02 
 
MEDIA ARITMÉTICA 136,51 149,89 















Zc =   - 13,37 
 8,74 
 




El valor de Zc = - 1,53 que se encuentra en la zona de aceptación por lo tanto la Hi: “Determinar si 
las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral del Gobierno Autónomo Descentralizado 





















Análisis de la tabla de conflictos  
 
MEDIDA ANTES  DESPUES  
MEDIA ARITMETICA  52,4 43,8 
 
Interpretación: 
Como se puede corroborar en la interpretación de la hipótesis investigada “Determinar si las 
relaciones interpersonales influyen en el Clima Laboral del Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón”, se puede confirmar que la disminución de los conflictos entre trabajadores 















Luego de haber culminado la investigación podemos concluir lo siguiente: 
 Tuve el apoyo de la institución sobre todo de las personas que forman parte del 
departamento de talento humano, quienes colaboraron y brindaron todo su apoyo y 
conocimientos para la ejecución de mi trabajo de tesis. 
 
 Que las relaciones interpersonales si influyen en el clima laboral del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe por lo cual hemos propuesto estrategias 
como trabajo en equipo, motivación personal para mantener y mejorar continuamente el 
ambiente laboral. 
 
 Se pudo comprobar que el ambiente en el cual desarrollan sus actividades cotidianas 
influyen de manera notable en la ejecución de sus labores diarias por lo cual se debió dotar 
de nuevos instrumentos; como computadores de nueva tecnología, sitios de trabajo más 
ergonómicos, los mismos que ayudaron a realizar las actividades de una manera más 
eficiente. 
 
 Al diagnosticar que las relaciones interpersonales si influyen en el clima laboral junto al 
departamento de talento humano se programo en conjunto con el Ministerio de Relaciones 
Laborales una capacitación para tratar temas como; motivación, comunicación, empatía, 
servicio a clientes externos e internos, temario que a futuro ayudo a la ejecución de mi 
investigación pero sobre todo ayudo a mejorar de manera notable el clima laboral en la 
institución. 
 
 El proceso de investigación no concluye con la comprobación de la hipótesis, el trabajo es 
diario y continuo por lo cual hemos dejado implementado un programa de capacitación, 
herramienta que nos ayudara a mantener buenas relaciones interpersonales entre todos los 
empleados y trabajadores del la institución, pero sobre todo un clima laboral muy apto para 










Luego de haber culminado la investigación podemos recomendar lo siguiente: 
 Que la institución siga abriendo sus puertas y brindando todo el apoyo a los estudiantes que 
desean realizar su trabajo de investigación. 
 
 El departamento de talento humano debe atender a todas las necesidades, quejas e 
inquietudes de los empleados y trabajadores del Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe, para solucionar los problemas y mantener un clima laboral 
óptimo. 
 
 Fortalecimiento del departamento de talento humano, con el propósito de implantar 
programas integrales de capacitación ofreciendo herramientas a los empleados para lograr 
un cambio actitud, como base para mejorar el desempeño de sus funciones. 
 
 Implementación de un programa de evaluación al desempeño lo que nos ayudara a 
establecer las necesidades de cada empleado y trabajador para poder implementar un 
adecuado plan de capacitación que ayudara a la adquisición de nuevas competencias que se 
verán reflejadas en la ejecución de sus labores en beneficio de la institución.  
 
 Romper los paradigmas de que los trabajadores son máquinas y que solo pueden ser un 
ente económico, sino como un ser social con sentimientos, que necesita inter actuar con su 
compañeros; por eso la institución y sobre todo el departamento de talento humano 
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Influencia de las relaciones interpersonales en  el Clima Laboral de empleados y trabajadores del 
Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe en el año 2012. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La necesidad del estudio del clima laboral, que prevalece en el Municipio del Cantón Cayambe , 
surge del principio de que si sus trabajadores sienten bienestar psicológico-físico-material y están 
satisfechos, en gran medida, estarán satisfechos los clientes externos a los que van dirigidos los 
esfuerzos del personal de la institución. Por otra parte, mantener un clima organizacional favorable 
es importante ya que puede posibilitar la estabilidad del personal y ayudar a cumplimentar la 
misión y objetivos que posea el Municipio para el bienestar de la colectividad. 
 
Un clima organizacional favorable es una inversión a largo plazo. Si el potencial humano es el 
arma competitiva de la empresa, en los tiempos actuales es muy importante valorarlo y prestarle la 
debida atención. Una organización con una disciplina demasiado rígida, con demasiadas presiones 
al personal, solo obtendrá logro a corto plazo, pero a largo plazo saldrá del mercado. Un buen clima 
o un mal clima organizacional tienen consecuencias importantes para la organización a nivel 
positivo y negativo. Entre las consecuencias positivas podemos nombrar las siguientes: logro, 
afiliación, identificación, disciplina, colaboración, productividad, baja rotación, satisfacción, 
adaptación, innovación, etc. 
 
Un clima positivo propicia una mayor motivación y por tanto una mejor productividad por parte de 
los trabajadores. Otra ventaja importante de un clima organizacional adecuado es el aumento del 
compromiso y de lealtad hacia la  empresa. Por otra parte el reconocimiento del clima 
organizacional proporciona retroalimentación acerca de las causas que determinan los componentes 
organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados en acciones tales como: 
capacitación, incentivos, reconocimientos, ascensos, rotaciones, bienestar, mejora de instrumental o 
maquinarias, vestuario, equipos de protección, etc. Para modificar las actitudes y conductas de los 
miembros; también para efectuar cambios en la estructura organizacional en uno o más de los 
subsistemas que la componen. 
 
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema 
 
En el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe se ha podido 






 3.2 Preguntas 
 
¿Las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral? 
¿Un plan de capacitación en relaciones interpersonales mejorara clima laboral? 
 









 Diagnosticar si las relaciones interpersonales influyen en el clima laboral del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 Proveer de herramientas para mejorar el clima laboral en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 
3.4 Delimitación espacio temporal 
 
Se estima de 5 – 6 meses  
 
4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1 Posicionamiento teórico 
 
El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe  desea analizar la 
influencia de las relaciones interpersonales en el Clima Laboral existente en la institución, para 
proponer estrategias de mejoramiento. Una forma de gestionar con éxito una organización o una 
actividad consiste en conseguir el involucra miento de todos los servidores públicos en ese 
compromiso. Los servidores públicos en todos los niveles, son la esencia de la Institución y su total 
compromiso e involucra miento permite que sus capacidades puedan ser utilizadas para el máximo 
beneficio de la Institución.   
 
Para esta investigación nos enfocaremos desde una óptica humanista que se caracteriza por la 
creciente atención dirigida hacia los aspectos individuales y sociales del trabajo, con cierto 









4.2 Plan analítico 
 
CAPITULO I: CLIMA LABORAL. 
1.1. Teoría X y Y de McGrego 
1.1.1. Concepción Tradicional de la administración: teoría X 
1.1.2. Nueva concepción de la administración: teoría Y  
1.2. Características principales del clima laboral  
1.3. Motivación humana  
1.3.1. Ciclo de la motivación  
1.3.2. Jerarquía de las necesidades, según Maslow  
1.4. Trabajo en equipo  
1.4.1. ¿Qué es trabajar en equipo?  
1.4.2. ¿Por qué trabajar en equipo?  
1.4.3. ¿Qué es un equipo de trabajo?  
1.4.4. Características de trabajar en equipo  
1.4.5. Ventajas de trabajo en equipo  
1.4.5.1. Para los individuos  
1.4.5.2. Para las empresas y organizaciones  
1.5. Condiciones de trabajo  
1.5.1. Iluminación  
1.5.2. Ruido  
1.5.3. Condiciones atmosféricas  
 
CAPITULO II: RELACIONES INTERPERSONALES 
2.1. Claves para lograr buenas relaciones interpersonales  
2.1.1. Aprender a controlar las emociones negativas  
2.1.2. Puntos a considerar para mejorar las relaciones interpersonales  
2.2. Comunicación  
2.2.1. Barreras de la comunicación  
2.3. Conflictos laborales  
2.3.1. Noción del conflicto  
2.3.2. Condiciones que predisponen al conflicto  
2.3.3. Condiciones que desencadenan el conflicto  
2.3.4. Resultados del conflicto  
2.3.4.1. Resultados constructivos  
2.3.4.2. Resultados destructivos  
2.3.5. Administración del conflicto 
 
4.3 Referencias bibliográficas. 
 
CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. Quinta edición. Bogotá: Mac 
Graw Hill, 1999. 699 p. 
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Mixto:- porque se medirán e interpretarán o explicarán las variables a estudiar. 
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6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El trabajo se basa en el estudio de una investigación de correlación que busca relacionar las 
propiedades importantes de personas y grupos que serán analizados, se apoya en el objetivo general 
que es el medir y mejorar el Clima Organizacional en Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe. 
 
7. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
7.1 Planteamiento de la hipótesis 
 
Las relaciones interpersonales influyen en el Clima Laboral del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón. 
 





















































Apoyo a los 
colaboradores 
Siempre  











































































































8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
8.1 Diseño Cuantitativo: No Experimental  
 
Este enfoque se basa en que los fenómenos que pueden reducirse a sus partes constituyentes, que 
pueden ser medidas hasta llegar al establecimiento de relaciones causales entre ellas. Este método 
se aplica a problemas bien estructurados, bien definidos y con características controladas. Permite 












9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 







9.1.1 Características de la población o muestra 
 
Población: El estudio de campo se realizara aproximadamente con 360 personas entre empleados y 
trabajadores del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 
Muestra: Se seleccionara 200 personas entre empleados y trabajadores del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 
9.1.2  Diseño de la muestra 
 
Departamentos # de Personas 55 % de la Muestra 
Personal Administrativo  143 77 
Trabajadores Obras Publicas  80 44 
Conserjes  25 14 
Jornaleros 28 16 
Guardias y Policías Municipales 50 20 
Choferes 20 11 
Operarios Maquinarias  17 9 
Total  363 191 
 
9.1.3 Tamaño de la muestra 
 
Para la obtención de la muestra aplicamos la siguiente formula. 
n =
N
ME2(N − 1) + 1
 
N: Población 
ME: Margen de error (0,05) % 
 
Muestra: 191 personas que constituyen el 53% de la población. 
 




 Deductivo.- partir del estudio del clima laboral de la Dirección de Personal para identificar 
los factores de influencia en las relaciones interpersonales. 
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 Inductivo.- proceder con el diagnostico de los factores y las necesidades de capacitación 
en el clima laboral y las relaciones interpersonales para establecer un plan de capacitación. 
 Estadístico.- se lo utilizará para el procesamiento de los datos recopilados a través de los 
cuestionarios aplicados al personal de Recursos Humanos 
 Comparativo.- nos permite establecer comparaciones entre las variables antes y después 










 11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
Fase I: Selección de la Muestra. 
Fase II: Diagnostico. 
Fase III: Análisis de Resultados. 
Fase IV: Propuestas para el mejoramiento del Clima Laboral.  
Fase V: Entrega de Resultados. 
Fase VI: Informe Final. 
 
12. PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
El Clima Laboral existente actualmente en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 
Cantón Cayambe no es el óptimo por lo cual la propuesta de la presente investigación es brindar las 
herramientas necesarias para mejorar dicho clima y así tener empleados y trabajadores satisfechos 




Alumno: Edison Patricio Sandoval M. 
Asesor de la Investigación: Sarabia 
14. RECURSOS. 








 Material de trabajo. 
 
14.2 RECURSOS ECONÓMICOS 





Material de Trabajo 40.00 
Total  440.00 
 
14.3 RECURSOS TECNOLÓGICOS 




15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN. 
Periodo 2011 – 2012 
Actividades Oct Nov Dic Ene. Feb Marz. Abril Mayo Jun. Jul. Agos. Sep. Oct. 
Elaboración 
Plan de Clima 
Laboral 
X  X             
Aprobación del 
Plan  
  X            
Elaboración del 
Cuestionario 
   X           
Preparación 
Material  




     X  X        
Tabulación de 
datos 
       X  X      
Análisis de 
Datos  




            X   
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Metodología de la investigación. México D.F. McGRAW- Hill Interamericana Editores, 
Segunda edición. 
 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. Quinta edición. Bogotá: 










































Anexo B. Glosario de Términos 
 
Ambiente laboral: Es el conjunto de condiciones que rodean a la persona que trabaja y que directa 
o indirectamente influyen en la salud y vida del trabajador. 
 
Autoestima: es quererse a uno mismo y querer a los demás. Significa saber que eres valioso (a), 
digno (a), que vales la pena y que eres capaz. Implica autovaloración, autoimagen, autoconfianza. 
 
Causa: fundamento u origen de algo 
 
Comunicación Asertiva: es la respuesta oportuna y directa, que respeta la posición propia y la de 
los demás, que es honesta y mesurada para los involucrados. 
 
Conciencia: Sentimiento interno por el cual una persona reconoce sus propias acciones, 
conocimientos; noción interna del bien que debemos hacer y del mal que debemos evitar. 
 
Conducta: Manera que tiene cada ser humano de gobernar su vida y dirigir sus acciones.  
 
Eficaz: Que logra hacer efectivo un intento o propósito. 
 
Eficiencia: Virtud o facultad para lograr un efecto determinado. Utilización racional de los 
recursos productivos, adecuándolos a la tecnología existente. 
 
Estrategia: Arte de coordinar y dirigir todo tipo de acción para la conducción de una empresa 
hacia las metas fijadas. 
 
Factores de motivación: Elementos en el entorno que provocan el impulso que conduce a la 
acción del individuo. 
 
GADMC: Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 
Interacción: Relación interpersonal entre individuos as través de la cual sus comportamientos 
están sometidos a una influencia recíproca, por lo cual cada  individuo modifica su forma de actuar 
en relación a las reacciones del otro. 
 
Interpersonal: Que existe o se desarrolle entre dos personas. 
 
Motivo: es aquello que impulsa a una persona actuar de determinada manera o, por lo menos, que 
origina una propensión hacia un comportamiento específico 
 
Necesidad: Estado del organismo determinado por un desequilibrio de las normas fisiológicas o 
culturales y por informaciones sobre la situación del medio interno o externo, o de sus 
representaciones.  
 
Productividad: Relación entre lo producido y los medios empleados tales como mano de obra, 











Anexo C. Cuestionario de Clima Laboral 
 
Cabe recordar que esta encuesta no llevara el nombre del servidor y que todos los  datos que nos 
brinden nos ayudaran a mejorar el ambiente de trabajo. Te pedimos que seas lo más honesto 
posible ya que el bienestar es para todas las personas que trabajamos en el GAD Municipal del 
Cantón Cayambe. 
1. En relación con las condiciones físicas de su puesto de trabajo (Iluminación, Temperatura, 
Ventilación, Volumen de ruido, etc.). Usted considera que es: 
Excelente    Bueno    Regular 
Malo                   Deficiente   
2. La comunicación dentro de su grupo de trabajo es: 
Muy Mala    Mala     Regular 
Bueno     Muy Bueno 
3. Mi Jefe Inmediato  se preocupa por mantener elevado el nivel de motivación personal. 
Nunca     A veces              Con Cierta 
Frecuencia 
Casi Siempre     Siempre 
4. Apoyo a mis compañeros cuando se encuentran en problemas y requieren de mi ayuda. 
Nunca     A veces            Con Cierta 
Frecuencia 
Casi Siempre     Siempre 
5. Me dejo llevar por los rumores  
Nunca     A veces           Con Cierta Frecuencia 
Casi Siempre     Siempre 
6. Participo de las actividades culturales y recreacionales que el Municipio realiza. 
Nunca     A veces          Con Cierta Frecuencia 
Casi Siempre     Siempre 
9. Cómo calificaría usted la  integración entre sus compañeros de trabajo.  
Muy Mala    Mala     Regular 
Bueno     Muy Bueno 
10. Mi Jefe inmediato o mis compañeros me apoyan cuando me encuentro en dificultades. 
Nunca     A veces           Con Cierta Frecuencia 



























Discusión sobre la temática “solución de conflictos” 
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